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A B S T R A C T 
This study aims to identify the role of the modern concept of total quality management (TQM) and how it 
is applied by the middle management that links between senior management and clients in the most 
important service sector: banks. It also aims to identify the middle management’s awareness and 
understanding of the concept and importance of applying total quality management in commercial banks 
operating in Jordan  . In general, the study found that there is a high awareness and understanding of the 
concept of total quality management. Middle management is also fully aware of the meaning and 
importance of total quality, but the role of middle management in the application of total quality 
management in commercial banks was very low. There are obstacles hindering the application of Total 
Quality Management. Therefore, the study recommended that middle management should be given the 
opportunity to apply Total Quality Management, because the role of this management is executive and has 
an important role in this area. There should be therefore a training plan with a timetable for all levels of 
management in the bank, and the banks should provide effective communication channels to identify 
customers’ needs, and create distinguished human relations among the staff. The workers should also be 
involved in the formulation of the vision and message of the bank. The researcher also recommended that 
there should be specialized administrative units interested in total quality management. 
© 2014 Holy Spirit University of Kaslik. Hosting by Elsevier B.V. All rights reserved. 
ﺺﺨﻠﻣ 
 ﻡﺎﻋ ﻞﻜﺸﺑ ﺔﺳﺍﺭﺪﻟﺍ ﻩﺬﻫ ﺖﻓﺪﻫ ﻰﻟﺇ ﻦﻴѧﺑ ﻂﺑﺮѧﺗ ﻲѧﺘﻟﺍ ﻰﻄﺳﻮﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ﻞﺒﻗ ﻦﻣ ﻪﻘﻴﺒﻄﺗ ﺔﻴﻔﻴﻛﻭ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻡﻮﻬﻔﻤﻟ ﺚﻳﺪﺤﻟﺍ ﺭﻭﺪﻟﺍ ﺔﻓﺮﻌﻣ
 ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻖﻴﺒﻄﺗ ﺔﻴﻤﻫﺃﻭ ﻡﻮﻬﻔﻤﻟ ﻰﻄﺳﻮﻟﺍ ﺔﻳﺭﺍﺩﻹﺍ ﺓﺩﺎﻴﻘﻟﺍ ﻙﺍﺭﺩﺇ ﻯﺪﻣﻭ ،ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﻉﺎﻄﻘﻛ ﻲﻣﺪﺧ ﻉﺎﻄﻗ ﻢﻫﺃ ﻲﻓ ﺎﻬﻌﻣ ﻦﻴﻠﻣﺎﻌﺘﻤﻟﺍﻭ ﺎﻴﻠﻌﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ
ﺔﺳﺍﺭﺪﻟﺍ ﺖﻠﺻﻮﺗ ﺪﻗﻭ .ﻥﺩﺭﻷﺍ ﻲﻓ ﺔﻠﻣﺎﻌﻟﺍ ﺔﻳﺭﺎﺠﺘﻟﺍ ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﻲﻓ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﻡﺎﻋ ﻞﻜﺸﺑ  ﻰﻟﺇﻥﺃ  ﺓﺩﻮѧﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻡﻮѧﻬﻔﻤﻟ ﺔﻴﻟﺎﻋ ﻙﺍﺭﺩﺇﻭ ﻲﻋﻭ ﺔﺒﺴﻧ ﻙﺎﻨﻫ
،ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﻭﻙﺭﺪﺗ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺔﻴﻤﻫﺃﻭ ﻰﻨﻌﻣ ّﺎﻣﺎﻤﺗﻦﻜﻟﻭ ، ﺔѧﻳﺭﺎﺠﺘﻟﺍ ﻙﻮѧﻨﺒﻟﺍ ﻲѧﻓ ﺔﻠﻣﺎѧﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮѧﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻖѧﻴﺒﻄﺗ ﻲѧﻓ ﻰﻄﺳﻮﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ﺭﻭﺩ  ءﺎѧﺟ
 .ّﺍﺪﺟ ّﺎﻴﻧﺪﺘﻣ ﺪѧﺟﻮﻳﻭﺔﻠﻣﺎѧﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮѧﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻖѧﻴﺒﻄﺗ ﻖѧﻴﻌﺗ ﺕﺎѧﻗﻮﻌﻣ. ﺔѧﺳﺍﺭﺪﻟﺍ ﺖѧﺻﻭﺃﻭ ѧﺑﺒﻄﺘﻟ ﺔѧﺻﺮﻔﻟﺍ ﻰﻄѧﺳﻮﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ءﺎѧﻄﻋﺇ ﻢﺘѧﻳ ﻥﺄѧﻴ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻖ
ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ، ﻷﻢﻬﻣ ﺭﻭﺩ ﺎﻬﻟﻭ ﻱﺬﻴﻔﻨﺗ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ﻩﺬﻫ ﻊﻗﻮﻣ ﻥ  .ﻝﺎﺠﻤﻟﺍ ﺍﺬﻫ ﻲﻓﻊﺿﻭ ﺐﺠﻳﻭ ﻓﺎﻜﻟ ﻲﻨﻣﺯ ﻝﻭﺪﺟ ﻦﻤﺿ ﺔﻴﺒﻳﺭﺪﺗ ﺔﻄﺧ ﺕﺎﻳﻮﺘﺴﻤﻟﺍ ﺔ
ﺍﺩﻹﺍﻚﻨﺒﻟﺍ ﻲﻓ ﺔﻳﺭ ، ﺔﻴﻧﺎѧﺴﻧﺇ ﺕﺎѧﻗﻼﻋ ﻖѧﻠﺨﺑ ﻰﻄѧﺳﻮﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﻹﺍ ﻢﺘѧﻬﺗ ﻥﺃﻭ ءﻼѧﻤﻌﻟﺍ ﺕﺎѧﺟﺎﻴﺘﺣﺍ ﻰﻠﻋ ﻑﺮﻌﺘﻠﻟ ﺔﻟﺎﻌﻓ ﻝﺎﺼﺗﺍ ﺕﺍﻮﻨﻗ ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﺮﻗﻮﺗ ﻥﺃﻭ
 ﻚѧﻨﺒﻟﺍ ﻲѧﻓ ﺔѧﺻﺎﺨﻟﺍ ﺔﻟﺎѧﺳﺮﻟﺍﻭ ﺎѧﻳﺅﺮﻟﺍ ﺔﻏﺎﻴѧﺻ ﻲѧﻓ ﻢﻬﺟﺎﻣﺪѧﻧﺍﻭ ﻦﻴﻠﻣﺎѧﻌﻠﻟ ﺔﻛﺭﺎѧﺸﻣ ﻙﺎѧﻨﻫ ﻥﻮѧﻜﻳ ﻥﺃﻭ ﻦﻴﻔﻅﻮѧﻤﻟﺍ ﻦﻴѧﺑ ﺓﺰѧﻴﻤﺘﻣﻊѧﻣ  ﺔѧﻳﺭﺍﺩﺇ ﺕﺍﺪѧﺣﻭ
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 ﺍﻟﻤﻘﺪﻣﺔ . 1
ﺗﻌﺘﺒﺮ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻣѧﺪﺧﻞ ﻭﻓﻠﺴѧﻔﺔ ﺇﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﺣﺪﻳﺜѧﺔ، ﻓѧﺎﻟﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺍﻟﺤﺪﻳﺜѧﺔ ﻛѧﺎﻟﺘﻄﻮﺭ ﺍﻟﺘﻜﻨﻮﻟѧﻮﺟﻲ 
ﻭﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩﻱ ﻭﺍﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻲ، ﺃﺩﻯ ﺇﻟﻰ ﺍﺯﺩﻳﺎﺩ ﺍﻟﺘﺤﺪﻳﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻮﺍﺟѧﻪ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺎﺕ ﺍﻟﺤﺪﻳﺜѧﺔ ﻛѧﺎﻟﺒﻨﻮﻙ.  ﻓﻤѧﻊ 
ﺍﻟﻤﺼѧﺮﻓﻴﺔ ﻭﺗﺸѧﺎﺑﻪ ﺍﻟﺨѧﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﻘﺪﻣѧﺔ، ﻭﺍﻟﺘѧﻲ ﺃﺟﺒѧﺮﺕ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺎﺕ ﺑﺮﻭﺯ ﺍﻟﺘﻄﻮﺭ ﺍﻟﻨﻮﻋﻲ ﻓﻲ ﺍﻷﻧﻈﻤѧﺔ 
ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﺇﻟﻰ ﺗﺒﻨﻲ ﺃﺳﺎﻟﻴﺐ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﻛﺈﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻛﺄﺣﺪ ﺃﻫﻢ ﺍﻟﻤﺠﺎﻻﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜѧﻦ ﺃﻥ ﺗﺘﻨѧﺎﻓﺲ 
ﺍﻟﻤﺼѧѧﺎﺭﻑ ﻓﻴﻤѧѧﺎ ﺑﻴﻨﻬѧѧﺎ. ﻭﺗﺮﻛѧѧﺰ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧѧﺎﺕ ﺍﻟﻤﺎﻟﻴѧѧﺔ ﻋﻠѧѧﻰ ﺗﻄѧѧﻮﻳﺮ ﺍﻟﺨﺪﻣѧѧﺔ 
ﺟѧѧﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻴѧѧﻞ ﺍﻟѧѧﺬﻱ ﺃﺻѧѧﺒﺢ ﺃﻛﺜѧѧﺮ ﻭﻋﻴѧѧﺎ ًﻭﺛﻘﺎﻓѧѧﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﺳѧѧﺘﻬﻼﻛﻪ ﻭﺍﻧﺘﻘﺎﺋѧѧﻪ ﻭﺗﺤﺴѧѧﻴﻦ ﺍﻷﺩﺍء ﻟﻤﻌﺮﻓѧѧﺔ ﺍﺣﺘﻴﺎ
ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ، ﻓﺎﻟﺴﺮﻋﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻭﺍﻻﻧﺠﺎﺯ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺍﻟﻘﺮﻭﺽ ﻭﺍﻟﺘﺴﻬﻴﻼﺕ ﻳﺆﺩﻱ ﺇﻟﻰ ﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﺮﺑﺤﻴﺔ ﻟﻬﺬﻩ 
ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺎﺕ ﻣﻊ ﺗﻮﻓﻴﺮ ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺎﻟﻴﺔ ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﻟﺬﻟﻚ ﻳﺠﺐ ﻋﻠﻰ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺎﺕ ﻣﺘﺎﺑﻌѧﺔ ﺍﻟﺘﻄѧﻮﺭﺍﺕ ﺍﻟﺤﺪﻳﺜѧﺔ، 
ﺎﻟﺢ ﺍﻟﺒﻨﻚ. ﻟﺬﻟﻚ ﺟﺎءﺕ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ  ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﻣѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻫѧﺬﻩ ﺍﻹﺩﺍﺭﺍﺕ ﻣﻊ ﺍﻟﻤﺤﺎﻓﻈﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﺼ
ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ ﻭﻣﻌﻮﻗѧﺎﺕ ﻭﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ، ﻣﻤѧﺎ ﺳﻴﺴѧﺎﻋﺪ ﺍﻟﺒﻨѧﻚ ﻋﻠѧﻰ ﺗﺤﻘﻴѧﻖ ﺍﻟﺮﺑﺤﻴѧﺔ 
ﻭﺗﻄﻮﻳﺮ ﺍﻟﺨﺪﻣﺔ ﻭﺍﻟﺮﺧﺎء ﻭﺍﻟﺘﻘﺪﻡ ﻭﺍﻟﻨﺠﺎﺡ ﻭﺍﻟﻨﻬﻮﺽ ﻣﻦ ﺃﺟﻞ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺃﻫﺪﺍﻑ ﺍﻟﺘﻨﻤﻴﺔ ﻟﻠﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺍﻟﻔﺎﻋﻠﺔ 
 ﺍﻟﻮﻁﻨﻲ.ﻓﻲ ﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩ 
ﻭﺗﺮﻛﺰ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻋﻠﻰ ﺍﺗﺠﺎﻫﻴﻦ ﻭﻫﻲ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺪﺍﺧﻠﻴﺔ ﺍﻟﻤﺒﻨﻴѧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﺃﺳѧﺎﺱ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻟﻠﻤﻮﺍﺻѧﻔﺎﺕ 
ﻌﻤﻴѧﻞ ﺑﻤﺴѧﺘﻮﻯ ﺍﻟﺨﺪﻣѧﺔ ﺍﻟﻘﻴﺎﺳﻴﺔ ﺍﻟﺘﻲ ﺻﻤﻤﺖ ﻟﻬﺎ، ﻭﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨﺎﺭﺟﻴﺔ ﺍﻟﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴѧﺰ ﺑﺈﻗﻨѧﺎﻉ ﺍﻟ
  ﻪ.ﺍﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﺇﻟﻴ
 ﺕ ﻭﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔﻭﻷﻫﻤﻴﺔ ﻗﻴﺎﺱ ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴﺔ ﻭﻣﻌﻮﻗﺎ
ﻭﺫﻟѧﻚ ﻟﺘѧﺘﻤﻜﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎ ﻣѧﻦ ﻣﺴѧﺎﻋﺪﺓ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻟﺘﻘѧﺪﻳﻢ ﺃﻓﻀѧﻞ  ﻭﺍﻟﺨﺼѧﺎﺋﺺ ﺍﻟﺪﻳﻤﻐﺮﺍﻓﻴѧﺔ
ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻭﺫﻟﻚ ﺑﻬﺪﻑ ﺯﻳѧﺎﺩﺓ ﺣﺼѧﺘﻬﺎ ﺍﻟﺘﺴѧﻮﻳﻘﻴﺔ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺗѧﺆﺩﻱ ﺇﻟѧﻰ ﺗﻌﻈѧﻴﻢ ﺭﺑﺤﻬѧﺎ، 
ﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ ﻟﺬﻟﻚ ﺻﻤﻢ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻮﻥ ﻫѧﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻟﺘﻘﻴѧﻴﻢ ﻭﻛﺸѧﻒ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹ
ﻭﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﻭﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ  ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻤﻠﻜﺔ ﺍﻷﺭﺩﻧﻴѧﺔ ﺍﻟﻬﺎﺷѧﻤﻴﺔ 
 . [1](  1102)ﺍﻟﺒﻨﻚ ﺍﻟﻤﺮﻛﺰﻱ ، ﺑﻨﻜﺎّ  12ﻭﺍﻟﺒﺎﻟﻐﺔ 
 
 ﻣﺸﻜﻠﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ :   . 2
ﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﻗﻄѧﺎﻉ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﻳﻌﺘﺒѧﺮ ﺃﻣѧﺮﺍ ًﻫﺎﻣѧﺎ ًﻭﻟﻜѧﻦ ﻏﻴѧﺮ ﺇﻥ ﺍﻻﻫﺘﻤﺎﻡ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍ
ﻧѧﺎﺟﺢ ﻋﻠѧѧﻰ ﻧﻄѧѧﺎﻕ ﻋѧﺎﻝ  ﻟѧѧﺪﻯ ﻛﺜﻴѧѧﺮ ﻣѧﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺍﺕ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻘﻄﺎﻋѧѧﺎﺕ ﺍﻻﻧﺘﺎﺟﺒѧﺔ ﻭﺍﻟﺨﺪﻣﻴѧѧﺔ ﺑﺸѧѧﻜﻞ ﻋѧѧﺎﻡ، 
ﻭﺍﻟﻘﻄѧѧﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼѧѧﺮﻓﻲ ﺑﺸѧѧﻜﻞ ﺧѧѧﺎﺹ، ﻟѧѧﺬﺍ ﺟѧѧﺎءﺕ ﻫѧѧﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻟﺘﻘﻴѧѧﻴﻢ ﻣѧѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ 
ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ ، ﻭﻳﻤﻜﻦ ﺗﺤﺪﻳﺪ ﻁﺒﻴﻌﺔ ﺍﻟﻤﺸﻜﻠﺔ  ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ
 ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ ﺍﻟﺘﺴﺎﺅﻻﺕ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔ:
 ﻣﺎ ﻫﻮ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ؟
 ﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ؟ ﻣﺎ ﻫﻮ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻷﻫﻤﻴﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮ
ﻫﻞ ﺗﺪﺭﻙ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺍﻟﻤﻌﻮﻗﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻌﻴﻖ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ 
 ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ؟ 
ﻫѧﻞ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻟﻘﻴѧﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﺍﻟﻤﻌﺮﻓѧﺔ ﺑﺎﻷﺳѧﺎﻟﻴﺐ ﻭﺍﻟﻮﺳѧﺎﺋﻞ ﺍﻟﻼﺯﻣѧﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ 
 ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ؟ 
ﺧﺘﻼﻑ ﻓﻲ ﺍﻟﺨﺼﺎﺋﺺ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ ﻳﺆﺛﺮ ﻓﻲ ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﻫﻞ ﺍﻻ
 ﻭﺃﻫﻤﻴﺔ ﻭ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻭﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ؟
 ﺃﻫﻤﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ : . 3
ﻳﻌﺘﺒﺮ ﻣﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﻬﻤﺎ ًﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻪ ﻓѧﻲ ﺟﻤﻴѧﻊ ﺍﻟﻘﻄﺎﻋѧﺎﺕ ﺑﻐѧﺾ ﺍﻟﻨﻈѧﺮ ﻋѧﻦ ﺍﻟﺨﺪﻣѧﺔ ﺃﻭ 
ﺔ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﻳﻘѧѧﺪﻣﻬﺎ، ﻭﺗﻌﺘﺒѧѧﺮ ﻓﻠﺴѧѧﻔﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻣѧѧﻦ ﺍﻟﻔﻠﺴѧѧﻔﺎﺕ ﺍﻟﺤﺪﻳﺜѧѧﺔ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﻻ ﺑѧѧﺪ ﻷﻱ ﺍﻟﺴѧѧﻠﻌ
ﻣﺆﺳﺴѧﺔ ﻣѧﻦ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬѧﺎ ﻣѧﻦ ﺃﺟѧﻞ ﺍﻟﺒﻘѧﺎء ﻓѧﻲ ﺍﻟﺴѧﻮﻕ ﻟﻠﻤﻨﺎﻓﺴѧﺔ ﻭﻋﻨѧﺪ ﻣﺘﺎﺑﻌѧﺔ ﺍﻟﺘﻄѧﻮﺭ ﺍﻟﺘѧﺎﺭﻳﺨﻲ ﻹﺩﺍﺭﺓ 
ﺩﺓ ﻅﻬѧﺮﺕ ﻓﻴﻬѧﺎ ﺍﻟﻤﺒѧﺎﺩﺉ ﺍﻷﺳﺎﺳѧﻴﺔ ﻟﻤﺮﺍﻗﺒѧﺔ ﺍﻟﺠѧﻮ 0891-0591ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻧﺠﺪ ﺃﻥ ﺍﻟﻔﺘﺮﺓ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ ﻋﺎﻣﻲ 
ﺑﻬﺎ ﺍﻟﻴﺎﺑﺎﻧﻴﻮﻥ ﺣﻴﺚ ﻁﻮﺭﺕ ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺑﺎﺣﺜﻴﻬﺎ ﻭﺭﻛѧﺰﺕ ﻣﺆﺳﺴѧﺎﺗﻬﺎ ﻓѧﻲ  ﺍﻟﻮﻻﻳﺎﺕ ﺍﻟﻤﺘﺤﺪﺓ ﺛﻢ ﺍﻫﺘﻢﻓﻲ 
ﺫﻟﻚ ﺍﻟﻮﻗﺖ ﻋﻠﻰ ﺿﻤﺎﻥ ﺍﻻﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺕ ﻭﺍﻟﻮﻓﺎء ﻟﻠﺰﺑﻮﻥ ﻭﺇﺷﺒﺎﻉ ﺣﺎﺟѧﺎﺗﻬﻢ ﻭﺭﻏﺒѧﺎﺗﻬﻢ. ﻭﺑﻌѧﺪ ﺗﻠѧﻚ ﺍﻟﻔﺘѧﺮﺓ 
ﺍﻟѧﺬﻱ ﻳﻌﺘﺒѧﺮ ﺃﻥ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ( MQTﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ) ﻅﻬѧﺮﻭﺣﺘѧﻰ ﻭﻗﺘﻨѧﺎ ﺍﻟﺤѧﺎﻟﻲ 
ﻓﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﻌﻨﻲ ﺍﻟﺘﺴﻴﻴﺮ ﺍﻟﻌﺎﻡ ﻟﻸﻧﺸﻄﺔ . ﺟﻤﻴﻊ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺍﻟﺰﺑﻮﻥ ﻭﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺎﺕ ﺐ ﻋﻠﻰﺗﺠﻴ
ﻳﻌﺘﺒѧﺮ ﺃﻥ ﺟﻤﻴѧﻊ ﺍﻟﻌﻤѧﺎﻝ ﻭ ﻳﺸѧﻤﻞ ﺟﻤﻴѧﻊ ﻣﺮﺍﺣѧﻞ ﺍﻹﻧﺘѧﺎﺝ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻤﻨﺘﺞ ﺍﻧﻄﻼﻗѧﺎ ّﻣѧﻦ ﺍﻟﺰﺑѧﻮﻥ ﻭﺍﻟѧﺬﻱ
ﻣﻠﺔ ﻫﻮ ﻓﺎﻟﻬﺪﻑ ﺍﻷﺳﺎﺳﻲ ﻣﻦ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎ .ﻣﺸﺎﺭﻛﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻭﻫﻢ ﻣﻌﻨﻴﻮﻥ ﺑﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﻤﻨﺘﺞ
 .ﺍﻟﻮﺻﻮﻝ ﺇﻟﻰ ﺭﺿﺎ ﺍﻟﺰﺑﻮﻥ ﻭﺃﻳﻀﺎ ﺍﻟﺘﻤﻴﺰ ﻓﻲ ﺍﻹﻧﺘﺎﺝ ﻭﺍﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺼﺤﻴﺢ ﻛﺎﻣﻞ ﻟﻠﻌﻤﻠﻴѧﺔ ﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴѧﺔ
ﻓﻌﻠﻤѧﺎء ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺃﻛѧﺪﻭﺍ ﺃﻥ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﻫѧﻲ   .(OSIﻬﺮ ﻓﻴﻤﺎ ﺑﻌѧﺪ ﺑﻤѧﺎ ﻳﻌѧﺮﻑ ﺑﻤﻘѧﺎﻳﻴﺲ ﺍﻷﻳѧﺰﻭ )ﻅﻭﻫﺬﺍ ﻣﺎ 
ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ  ﺃﻥ 9791 ﻓﻲ ﻛﺘﺎﺑѧﺔ ﺍﻟѧﺬﻱ ﻧﺸѧﺮﺓ ﺳѧﻨﺔ )ybsorC(ﺍﻟﻤﻄﺎﺑﻘﺔ ﻟﻠﻤﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺃﻭ ﺍﻟﻤﻮﺍﺻﻔﺎﺕ ﻭﺃﻛﺪ 
 ،ybsorC ﻓﻴﺮﻯ ﺃﻥ ﺍﻟﺘﺰﺍﻡ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻭﺍﻟﻌﺎﻣﻞ ﻳﺘﻤﺜﻞ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺍﻟﻨﻮﻋﻴﺔ  ،(eerF ytilauQﻣﺠﺎﻧﻴﺔ )
ﺗﺮﺿѧﻲ ﺣﺎﺟѧﺎﺕ  ﺃﻥ ﻋﻠѧﻰ ﺃﻥ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﻳﺠѧﺐ 6891( ،gnimeD[ )3] ﻭﻛѧﺬﻟﻚ ﺃﻛѧﺪ .  ]2[ 9791
ﻦ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻴﺳﺎﻫﻢ ﻓﻲ ﺗﻌﻠﻴﻢ ﺍﻟﻴﺎﺑﺎﻧﻴ ﻭﺍﻟﺬﻱ naruJ .M hpesoJﺃﻣﺎ   .ﺍﻟﻌﻤﻴﻞ ﺍﻟﺤﺎﻟﻴﺔ ﻭﺍﻟﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ
ﻫѧѧﺎ ﺃﺳѧѧﻠﻮﺏ ﻻ ﻳﻤﻜѧѧﻦ ﻓﻴﻌﺘﻘѧѧﺪ ﺃﻥ ﺍﻟﺘѧѧﺰﺍﻡ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧﺎ ﻣѧѧﻦ ﺣﻴѧѧﺚ ﺩﻋﻤﻬѧѧﺎ ﺍﻟﺨѧѧﺎﺹ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎﺭ ،ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ
ﻭﻻ ﺑﺪ ﻣﻦ ﺗﻜﻮﻳﻦ ﻓѧﺮﻕ ﻋﻤѧﻞ ﺗﻌﻤѧﻞ ﻭﺑﺸѧﻜﻞ ﻣﺴѧﺘﻤﺮ ﻋﻠѧﻰ ﺗﺤﺴѧﻴﻦ ﻣﺴѧﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ . ﺍﻻﺳﺘﻐﻨﺎء ﻋﻨﻪ
ﻠﻚ ﻭﻋѧѧﺮﻑ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﻋﻠѧѧﻰ ﺃﻧﻬѧѧﺎ ﺍﻟﻤﻼﺋﻤѧѧﺔ ﻓѧѧﻲ ﺃﻧѧѧﺔ ﺭﻛѧѧﺰ ﻋﻠѧѧﻰ ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﻬ gnimeDﺣﻴѧѧﺚ ﺃﺧﺘﻠѧѧﻒ ﻋѧѧﻦ 
 ﻣﺮﺣﻠﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺍﻟﻌﻤﻠﻴﺎﺕ ﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ 04ﻓﻘﺪ ﻗﺎﻡ ﺑﺘﻜﻮﻳﻦ  ،muabnegieF dnamrAﻟﻼﺳﺘﻌﻤﺎﻝ. ﺃﻣﺎ 
ﻭﻣﻦ ﻭﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮﺓ ﺃﻥ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻟﻴﺴﺖ ﻓﻘﻂ ﻋﻤﻠﻴﺎﺕ ﺑﻞ ﻫﻲ . ]4[ )6002( ،redneR dna rezeiH  
ﺑﻨѧﺎء ﻓѧﺮﻕ ﻋﻤѧﻞ ﻭﺎﺭ ﺃﻳﻀѧﺎ ﺇﻟѧﻰ ﺿѧﺮﻭﺭﺓ ﺗﻌﻠѧﻢ ﺍﻟﻤѧﻮﻅﻔﻴﻦ ﺃﺷѧ، ﺎﻣѧﻞ ﺟﻤﻠѧﺔ ﻣѧﻦ ﺍﻟﻌﻤﻠﻴѧﺎﺕ ﺍﻟﻤﺘﻜﺎﻣﻠѧﺔﺗﻜ
ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﻋﻠѧﻰ ﺃﻧﻬѧﺎ ﺍﻹﺷѧﺒﺎﻉ ﺍﻟﺘѧﺎﻡ ﻻﺣﺘﻴﺎﺟѧﺎﺕ    )0002( ،knaB  ]5[ﻭﻳѧﺮﻯ . (kroW maeT)
ﺍﻟﻌﻤﻴﻞ ﺑﺄﻗﻞ ﻛﻠﻔﺔ ﺩﺍﺧﻠﻴﺔ.  ﻭﻟﺬﻟﻚ ﻓﺘﻄﺒﻴﻖ ﺟﻤﻴﻊ ﻣﺒﺎﺩﺉ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺗﺪﺭﻳﺐ ﺍﻟﻌѧﺎﻣﻠﻴﻦ ﻋﻠѧﻰ 
ﻣﻞ ﻣﻊ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺑﺎﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺃﻭ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﺍﻟﺘﻲ ﻳﻌﻤﻠﻮﻥ ﺑﻬﺎ ﺃﻣﺮ ﻓѧﻲ ﻏﺎﻳѧﺔ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺍﻟﺘﻌﺎ
ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ  ، ﻟﺬﺍ ﺟﺎءﺕ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻟﻠﻜﺸﻒ ﻋﻦﺍﻷﻫﻤﻴﺔ
 .ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ  ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
ﻮﺻﻮﻝ ﺇﻟﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻭﺗﻮﺻﻴﺎﺕ ﻟﻠ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ  ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
 ،ﺼѧﺪﻱ ﺇﻟѧﻰ ﺍﻟﻤﻨﺎﻓﺴѧﻴﻦﻭﺍﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜﻦ ﻟﻬﺎ ﺃﻥ ﺗﺴﻬﻢ ﻓѧﻲ ﻣﺴѧﺎﻋﺪﺓ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﻋﻠѧﻰ ﺇﻳﺠѧﺎﺩ ﺍﻟﻄﺮﻳѧﻖ ﺍﻟﺴѧﻠﻴﻢ ﻟﻠﺘ
ﻓﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻹﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻌﺎﻟﻲ ﻳﺆﺛﺮ ﺣﺘﻤѧﺎ ًﻋﻠѧﻰ ﺃﺩﺍء ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺔ ﺍﻟﻤﺎﻟﻴѧﺔ ﺣﺘѧﻰ ﺗѧﺘﻤﻜﻦ ﻣѧﻦ ﺍﻟﺒﻘѧﺎء ﻓѧﻲ ﺍﻟﺴѧﻮﻕ 
ﻓﻨﻼﺣﻆ ﺣﺎﻟﻴﺎ ّﻣﻨﺎﻓﺴѧﺔ  .ﺪﺓ ﻟﻠﻌﻮﻟﻤﺔﻌﺎﻟﻤﻲ ﻭﺍﻟﻘﻮﺍﻧﻴﻦ ﺍﻟﺠﺪﻳﻭﺍﻻﺳﺘﻤﺮﺍﺭ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻬﺎ ﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﺍﻻﻧﻔﺘﺎﺡ ﺍﻟ
 ﺔﺣﺎﺩﺓ ﺑﻴﻦ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻤﻠﻜﺔ ) ﺍﻷﺭﺩﻧﻴﺔ ﻭﺍﻷﺟﻨﺒﻴﺔ( ، ﻓﺈﺫﺍ ﻣﺎ ﺣﺬﺕ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧ
ﺍﻷﺭﺩﻧﻴﺔ ﺣﺬﻭ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﺍﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﺍﻟﻌﻤﻼﻗﺔ )ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻷﺟﻨﺒﻴﺔ( ﻋﻦ ﻁﺮﻳﻖ ﺍﻻﺳѧﺘﻤﺮﺍﺭ 
ﻳﺒﻘﻰ  ﻟﻬﺎ ﻭﺟﻮﺩ، ﻭﻫﺬﺍ ﻳﺘﻄﻠﺐ ﻣﻨﻬﺎ ﺟﻬﺪﺍ ًﻛﺒﻴѧﺮﺍ ًﻟﻠﺘﻌѧﺮﻑ ﺍﻟﻤﻜﺜﻒ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘﺤﺪﻳﺚ ﻭﺍﻟﺘﺠﺪﻳﺪ ﻓﻠﻦ 
ﺃﻣﺮ ﻓﻲ ﻏﺎﻳﺔ ﺍﻷﻫﻤﻴѧﺔ ﻟﻤѧﺎ ﻟѧﻪ ﻣѧﻦ ، ﻓﺘﺤﺪﻳﺚ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻘﻄﺎﻉ ﻬﺎﺭﻏﺒﺎﺕ ﺍﻟﺰﺑﺎﺋﻦ ﻭﺍﻟﺴﻌﻲ ﻟﻠﻮﺻﻮﻝ ﺇﻟﻴﻋﻠﻰ 
 ﻛﺒﻴﺮﺓ ﻓﻲ ﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﻨﺎﺗﺞ ﺍﻟﻤﺤﻠﻲ ﺍﻹﺟﻤﺎﻟﻲ ﻭﺩﻋﻢ ﻋﺠﻠﺔ ﺍﻟﻨﻤﻮ ﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩﻱ.ﻣﺴﺎﻫﻤﺔ 
ﻲ ﻁﺮﺣﺘﻬѧﺎ ﻭﺗﻄﺮﻗѧﺖ ﺇﻟﻴﻬѧﺎ ﺣﻴѧﺚ ﺃﻥ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺎﺕ ﻭﺗﻜﻤﻦ ﺃﻫﻤﻴﺔ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻓﻲ ﺣﺪﺍﺛﺔ ﺍﻟﻤﻮﺍﺿѧﻴﻊ ﺍﻟﺘѧ
ﺍﻙ ﻷﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺭﻲ ﺗﺴѧﻬﻢ ﻓѧﻲ ﺍﻟﻜﺸѧﻒ ﻋѧﻦ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺍﻹﺩﺍﻟﺴѧﺎﺑﻘﺔ ﻟѧﻢ ﺗﺘﻄѧﺮﻕ ﺇﻟѧﻰ ﺟﻤﻴѧﻊ ﺍﻟﻌﻮﺍﻣѧﻞ ﺍﻟﺘѧ
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ.
  ﺃﻫﺪﺍﻑ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ :.4
ﺸﻜﻞ ﻋﺎﻡ ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺍﻟﺪﻭﺭ ﺍﻟﺤﺪﻳﺚ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻭﻛﻴﻔﻴѧﺔ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬѧﺎ ﺑﺗﻬﺪﻑ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ 
ﻄﻰ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺗѧѧﺮﺑﻂ ﺑѧѧﻴﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧﺎ ﻭﺍﻟﻤﺘﻌѧѧﺎﻣﻠﻴﻦ ﻣﻌﻬѧѧﺎ ﻓѧѧﻲ ﺃﻫѧѧﻢ ﻗﻄѧѧﺎﻉ ﺧѧѧﺪﻣﻲ ﻣѧѧﻦ ﻗﺒѧѧﻞ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧ
( ﺗﺸﻴﺮ ﺇﻟﻰ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻭﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺔ MQTﻓﺎﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ) .ﻨﻮﻙﻛﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﺒ
ﻳﻤﺜﻠﻬѧﺎ ﺍﻟﺘѧﺰﺍﻡ  MQTﻓѧﺎﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ  .ﻛﻜﻞ ﺍﺑﺘﺪﺍء ﻣﻦ ﺗﺠﻬﻴﺰ ﺍﻟﺨﺪﻣﺔ ﻭﺣﺘﻰ ﻭﺻѧﻮﻟﻬﺎ ﺇﻟѧﻰ ﺍﻟﺰﺑѧﻮﻥ
ﻋﻦ ﻁﺮﻳﻖ ﺍﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎ ﺑﺠﻤﻴﻊ ﺃﻭﺟﻪ ﺍﻟﻤﻨﺘﺠﺎﺕ ﻭﺍﻟﺨѧﺪﻣﺎﺕ tnemeganaM   tnemtimmocﺍﻹﺩﺍﺭﺓ 
 -ﻟﺬﻟﻚ ﺗﻜﻮﻧﺖ ﺃﻫﺪﺍﻑ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻣﻦ ﺍﻷﻫﺪﺍﻑ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔ: ﻭﺍﻟﺘﻲ ﻫﻲ ﻣﻬﻤﺔ ﻟﻠﺰﺑﻮﻥ
ﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﻌѧѧﺮﻑ ﻋﻠѧѧﻰ ﻣѧѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴѧѧﺎﺩﺓ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧѧﺔ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬѧѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧ
ﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻷﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴѧﺎﺩﺓ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﺍ، ﻭﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
 ،ﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔﻟﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ  ﻣﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠ، ﻭﺍﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
ﻣѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻛﻬѧﻢ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ ﻭﻣﻌﻮﻗѧﺎﺕ ﻭﻨﻮﻳѧﺔ ﻓѧﻲ ﺇﺟﺎﺑѧﺎﺕ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ  ﻣﻌﺮﻓѧﺔ ﺍﻟﻔѧﺮﻭﻕ ﺍﻟﻤﻌﻭ
ﺘﻮﺻﻞ ﺇﻟﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﻔﻴﺪ ﻓﻲ ﺍﻟﻜﺸѧﻒ ﻋѧﻦ ﺍﻟ، ﻭ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺍﻟﺨﺼﺎﺋﺺ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ
ﺗﻘѧﺪﻳﻢ ﺗﻮﺻѧﻴﺎﺕ ﻭﻣﻘﺘﺮﺣѧﺎﺕ ، ﻭﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔﺍﻟﻌﻮﺍﻣﻞ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻌﻴﻖ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩ
 .ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻮﺿﻌﻬﺎ ﺃﻣﺎﻡ ﺃﺻﺤﺎﺏ ﺍﻟﻘﺮﺍﺭﺍﺕ ﻓﻲ ﺍﻟﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ
   ﻓﺮﺿﻴﺎﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ :.5
 ﺿﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔ:ﻟﻺﺟﺎﺑﺔ ﻋﻦ ﺍﻷﺳﺌﻠﺔ ﺍﻟﺨﺎﺻﺔ ﺑﻤﺸﻜﻠﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ، ﻓﻘﺪ ﺗﻤﺖ ﺻﻴﺎﻏﺔ ﺍﻟﻔﺮ
ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻷﻭﻟـــﻰ : ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ 
 ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻧﻴـــﺔ : ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﺇﻟﻤѧﺎﻡ ﺑﺄﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ 
  .ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ 
ﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﻔﺮﺿѧﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟﺜــѧـﺔ : ﻻ ﻳﻮﺟѧﺪ ﺩﻭﺭ ﻟѧѧﻺﺩ
 ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ .
ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺮﺍﺑﻌــﺔ: ﻳﻮﺟﺪ ﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﻓѧﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﺗﻌﻴѧﻖ ﻋﻤѧﻞ ﻭﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ 
 αﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴﺔ : ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮﻭﻕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟѧﺔ )
ﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ  ( ﻓѧﻲ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺇﺩﺭﺍ50.0= 
ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻠﺨﺼﺎﺋﺺ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ )ﻛﺎﻟﺠﻨﺲ، ﺍﻟﻌﻤﺮ، ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ، ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ، ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ 
 ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ، ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ(.    
                                           
 -ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ:.6
ﺍﺷѧѧﺘﻤﻠﺖ ﺃﺳѧﺌﻠﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺗѧﻢ ﺗﻮﺯﻳﻌﻬѧѧﺎ ﻋﻠѧﻰ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﺟѧѧﺰﺋﻴﻦ   :ﺃﺩﺍﺓ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ 6.1
 ﻭﻫﻤﺎ:
ﺍﻟﻌﻠﻤѧﻲ،  ﺍﻟﻤﺆﻫѧﻞ ﺷѧﺘﻤﻞ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴѧﺔ ﻭﻫѧﻲ ﺍﻟﺠﻨﺲ،ﺍﻟﻌﻤѧﺮ،ﺍﺍﻟﺠѧﺰء ﺍﻷﻭﻝ:  ﻓﻘѧﺪ 
 ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ،ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ.  ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ، ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ
( ﻓﻘѧﺮﺓ ﻣﻮﺯﻋѧﺔ ﻋﻠѧﻰ 13ﺍﻻﺳѧﺘﺒﺎﻧﺔ ﻣѧﻦ ) ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻭﺗﺘﻜѧﻮﻥ ﻣﺠﺎﻻﺕ ﻋﻦ ﻋﺒﺎﺭﺓ ﺃﻣﺎ ﺍﻟﺠﺰء ﺍﻟﺜﺎﻧﻲ ﻓﻬﻮ
 :ﻫﻲ  ﺭﺋﻴﺴﻴﺔ ﻣﺠﺎﻻﺕ ﺃﺭﺑﻌﺔ
 ( ﻓﻘﺮﺍﺕ .5ﻣﻦ ) ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﻳﺘﻜﻮﻥ  :ﺍﻷﻭﻝ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ
 (8ﻣﻦ ) ﻭﻳﺘﻜﻮﻥ ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻷﻫﻤﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ   :ﺍﻟﺜﺎﻧﻲ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ
 ﻓﻘﺮﺍﺕ .
 ﻭﻳﺘﻜﻮﻥ ﺩﻭﺭ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ  :ﺜﺎﻟﺚﺍﻟ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ
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 ﺍﻟﻘﻴﻤﺔ ﺍﻟﻌﻠﻴﺎ – ﺍﻟﻘﻴﻤﺔ ﺍﻟﺪﻧﻴﺎ = 5-1\3= 33.1
                ﻋﺪﺩ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻳﺎﺕ                     
 ( ﻓﻘﺮﺍﺕ .8ﻣﻦ )
 ( ﻓﻘﺮﺍﺕ.01ﻣﻦ ) ﺍﻟﻌﻮﺍﻣﻞ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻌﻴﻖ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﻳﺘﻜﻮﻥ  :ﺍﻟﺮﺍﺑﻊ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ
ﺪﺭﺟѧﺔ ( ﺍﻟﺨﻤﺎﺳѧﻲ: ﺃﻭﺍﻓѧﻖ ﺑelacS trekiLﺣﻴѧﺚ ﺗѧﻢ ﺍﻻﻋﺘﻤѧﺎﺩ ﻓѧﻲ ﺍﻹﺟﺎﺑѧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﻣﻘﻴѧﺎﺱ ﻟﻴﻜѧﺮﺕ  ) 
( 4( ﺃﻭﺍﻓѧﻖ ﺑﺪﺭﺟѧﺔ ﻣﺮﺗﻔﻌѧﺔ )3( ﺃﻭﺍﻓѧﻖ ﺑﺪﺭﺟѧﺔ ﻣﺘﻮﺳѧﻄﺔ )2( ﺃﻭﺍﻓﻖ ﺑﺪﺭﺟѧﺔ ﻣﺘﺪﻧﻴѧﺔ )1ﻣﺘﺪﻧﻴﺔ ﺟﺪﺍ )
( ﻭﻟﺘﻔﺴﻴﺮ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺗﻢ ﺍﻻﻋﺘﻤﺎﺩ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻤﻘﻴѧﺎﺱ ﺍﻟﺘѧﺎﻟﻲ ﻟﺘﺤﺪﻳѧﺪ ﺩﺭﺟѧﺔ 5ﺃﻭﺍﻓﻖ ﺑﺪﺭﺟﺔ ﻣﺮﺗﻔﻌﺔ ﺟﺪﺍ )
 ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺍﻟﻤﻬﺎﺭﺍﺕ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﻳﺔ ﻭﻓﻖ ﺍﻟﻤﻌﺎﺩﻟﺔ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔ:
 ﻁﻮﻝ ﺍﻟﻔﺌﺔ:
 
ﻭﺑѧﺬﻟﻚ ﺗﻜѧﻮﻥ: ﺇﺟﺎﺑѧѧﺔ 
ﺿѧѧѧѧѧѧѧﻌﻴﻔﺔ ﺇﺫﺍ ﻛѧѧѧѧѧѧѧﺎﻥ 
ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺇﺟﺎﺑﺎﺕ ﻋﻴﻨﺔ 
ﺇﻟѧѧﻰ  1ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻣѧѧﻦ 
ﻭﺩﺭﺟﺔ ﺇﺟﺎﺑﺔ ﻣﺮﺗﻔﻌѧﺔ ﺇﺫﺍ ﻛѧﺎﻥ ﻣﺘﻮﺳѧﻂ ﺇﺟﺎﺑѧﺎﺕ ﻋﻴﻨѧﺔ  76.3ﺇﻟﻰ  43.2ﻭﺇﺟﺎﺑﺔ ﻣﺘﻮﺳﻄﺔ ﻣﻦ   33.2
 86.3ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 ﻣﺠﺘﻤﻊ ﻭﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ: 6.2
ﻭﻣﻮﺯﻋѧﺔ  -1-ﺑﻨﻜѧﺎ ّﺣﺴѧﺐ ﺍﻟﺸѧﻜﻞ ﺭﻗѧﻢ  72ﻳﺒﻠﻎ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻹﺟﻤﺎﻟﻲ ﻟﻠﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ            
% ﻣﻦ ﻋѧﺪﺩ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ 41.84 ﺗﺸﻜﻞ ﻧﺴﺒﺔﻭﺑﻨﻜﺎ  31 ﺗﺒﻠﻎ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻷﺭﺩﻧﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﺸﻜﻞ ﺍﻟﺘﺎﻟﻲ: ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ
% ﻣѧﻦ 26.92ﻓﻴﺒﻠѧﻎ ﻋѧﺪﺩﻫﺎ ﺛﻤﺎﻧﻴѧﺔ ﺑﻨѧﻮﻙ ﺃﻱ ﻧﺴѧﺒﺔ  ،ﺭﺩﻧﻴѧﺔﺍﻷﻏﻴѧﺮ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ . ﺃﻣѧﺎ ﺍﻹﺟﻤѧﺎﻟﻲ
% ﻣﻦ ﺍﻟﻌѧﺪﺩ 11.11ﺴﺒﺔ ﻴﺒﻠﻎ ﻋﺪﺩﻫﺎ ﺛﻼﺛﺔ ﺑﻨﻮﻙ ﺃﻱ ﻧﻓﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻹﺳﻼﻣﻴﺔ . ﺃﻣﺎ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻹﺟﻤﺎﻟﻲ ﻟﻠﺒﻨﻮﻙ
ﺑﻌѧѧﺔ ﺑﻨѧѧﻮﻙ ﺃﻱ ﺑﻨﺴѧѧѧﺒﺔ ﺃﻣѧѧﺎ ﻣﺆﺳﺴѧѧﺎﺕ ﺍﻹﻗѧѧﺮﺍﺽ ﺍﻟﻤﺘﺨﺼﺼѧѧﺔ ﻓﻴﺒﻠѧѧﻎ ﻋѧѧﺪﺩﻫﺎ ﺃﺭ. ﺍﻹﺟﻤѧѧﺎﻟﻲ ﻟﻠﺒﻨѧѧﻮﻙ
ﺍﻟﻘﻄѧﺎﻉ ﺍﻟﻌѧﺎﻡ ﺃﻱ ﻧﺴѧﺒﺔ  ﻬﺎ% ﻭﺛﻼﺛﺔ ﺑﻨﻮﻙ ﻳﻤﻠﻜ7.3ﺑﻨﺴﺒﺔ  ﻣﻊﺑﻨﻚ ﺍﻹﻧﻤﺎء ﺍﻟﺼﻨﺎﻋﻲ % ﻣﻨﻬﺎ 18.41
 ﻥﺔ ﻟﻺﺳѧﻜﺎﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣѧﻭ ﺒﻨѧﻮﻙ ﻣﺜѧﻞ ﺑﻨѧﻚ ﺗﻨﻤﻴѧﺔ ﺍﻟﻤѧﺪﻥ ﻭﺍﻟﻘѧﺮﻯ% ﻣѧﻦ ﺍﻟﻌѧﺪﺩ ﺍﻹﺟﻤѧﺎﻟﻲ ﻟﻠ11.11
 ﻭﺍﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺍﻟﺤﻀﺮﻱ ﻭﻣﺆﺳﺴﺔ ﺍﻹﻗﺮﺍﺽ ﺍﻟﺰﺭﺍﻋﻲ.
 
ﻓﻘѧѧﺪ ﺣѧѧﺮﺹ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﻮﻥ ﻋﻠѧѧﻰ ﺃﻥ ﻳѧѧﺘﻢ ﺩﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺟѧѧﻮﺩﺓ  ،ﻣﺠﺘﻤѧѧﻊ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔﻓѧѧﻲ ﻣѧѧﺎ ﻳﺨѧѧّﺺ ﺃﻣѧѧﺎ             
ﺑﻨﻜﺎ ّﺗﺠﺎﺭﻳﺎ ّ 31ﺑﻨﻜﺎ ّﻣﻨﻬﺎ  12ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﻟﺠﻤﻴﻊ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ ﻭﺍﻟﺘﻲ ﻳﺒﻠﻎ ﻋﺪﺩﻫﺎ 
ﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ.  ﺗﻜﻮﻥ ﻣﺠﺘﻤﻊ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻣﻦ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﺑﻨﻮﻙ ﺃﺟﻨﺒﻴﺔ. ﻟﺬﻟﻚ  8ﺃﺭﺩﻧﻲ ﻭ 
ﻮﺍﺏ ﺃﻭ ﺍﻟﻤﺴѧﺎﻋﺪﻳﻦ ﺍﻟﻤﻜﻮﻧѧﺔ ﻣѧﻦ ﺟﻤﻴѧﻊ ﻣѧﺪﺭﺍء ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﻭﺍﻟﻨѧﺳѧﺘﺒﺎﻧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻭﺯﻋѧﺖ ﺍﻻﻭ
ﺣﻴѧﺚ ﺭﻓѧﺾ ﺑﻨﻜѧﻴﻦ ﺍﺳѧﺘﻼﻡ ، ﺣﺜﻮﻥ ﻣﺸѧﻜﻠﺔ ﻋﻨѧﺪ ﺗﻮﺯﻳѧﻊ ﺍﻻﺳѧﺘﺒﺎﻧﺔﺍﻟﺒѧﺎ ﻭﻗѧﺪ ﻭﺍﺟѧﻪ .ﻭﺭﺅﺳѧﺎء ﺍﻷﻗﺴѧﺎﻡ
ﺣﻴѧﺚ ﻟѧﻢ   ﺒﺎﺣﺜﻴﻦ، ﻭﺃﻳﻀѧﺎ ّﻟѧﻢ ﻳﺘﻌѧﺎﻭﻥ ﺑﻌﻀѧﺎ ّﻣѧﻦ ﻣѧﺪﺭﺍء ﺑﻌѧﺾ ﺍﻟﻔѧﺮﻭﻉﺍﻷﺳﺘﺒﺎﻧﺎﺕ ﻭﻟﻢ ﻳﺘﻌﺎﻭﻧﺎ ﻣﻊ ﺍﻟ
ﺍﺳѧﺘﺒﺎﻧﻪ ﻭﺍﺳѧﺘﺮﺩ ﻣﻨﻬѧﺎ  07ﻳﻮﺍﻓﻘﻮﺍ ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺍﻟﺘﻮﺯﻳﻊ ﺍﻟﻤﺒﺎﺷﺮﺓ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻤﺨﺘﺎﺭﺓ، ﻭﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﺗﻢ ﺗﻮﺯﻳѧﻊ 
ﺍﺳѧѧﺘﺒﺎﻧﻪ ﻓﻘѧѧﻂ ﺃﻱ ﺑﻨﺴѧѧﺒﺔ   94%  ﻭﺗѧѧﻢ ﺍﻻﻋﺘﻤѧѧﺎﺩ ﻣﻨﻬѧѧﺎ ﻋﻠѧѧﻰ ﻓﻘѧѧﻂ 75.87ﺍﺳѧѧﺘﺒﺎﻧﻪ ﺃﻱ ﺑﻨﺴѧѧﺒﺔ  55ﻓﻘѧѧﻂ 
 ﻭﻫﻲ ﻧﺴﺒﺔ ﻣﻘﺒﻮﻟﺔ ﻹﺟﺮﺍء ﺍﻟﺘﺤﻠﻴﻞ ﺍﻹﺣﺼﺎﺋﻲ. ،ﺘﺒﺎﻧﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﻭﺯﻋﺖ% ﻣﻦ ﺇﺟﻤﺎﻟﻲ ﺍﻷﺳ33.56
ﺣﻴﺚ ﺭﻛﺰﺍ ﺍﻟﺒﺎﺣﺜﻮﻥ ﻓﻲ ﺗﻮﺯﻳѧﻊ ﺍﻻﺳѧﺘﺒﺎﻧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ )ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻯ ﺍﻟﺘﻨﻔﻴѧﺬﻱ( ﺑﺤﻴѧﺚ ﻳﻘѧﻮﻡ 
ﺣѧﺪﺩﺗﻬﺎ  ﺍﻟﻌѧﺎﻣﻠﻮﻥ ﻓﻴѧﻪ ﺑﺎﻹﺷѧﺮﺍﻑ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻨﺸѧﺎﻁﺎﺕ ﺍﻟﻜﻔﻴﻠѧﺔ ﺑﺘﻨﻔﻴѧﺬ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳѧﺎﺕ ﻭﺍﻹﺳѧﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘѧﻲ
ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧﺎ، ﻭﻋѧѧﺎﺩﺓ ﻣѧѧﺎ ﻳﻜﻮﻧѧѧﻮﻥ  ﻳﺘﺮﺟﻤѧѧﻮﻥ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳѧѧﺎﺕ ﺍﻟﻤﺤѧѧﺪﺩﺓ ﻣѧѧﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧﺎ، ﺑﻤﻌﻨѧѧﻰ ﺃﻧﻬѧѧﻢ
 ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟѧﺪﻧﻴﺎ ﺃﻳﻀѧﺎ ًﻣﻌﻨﻴѧّﻮﻥ ﺑﺘﻨﺴѧﻴﻖ ﺃﻋﻤѧﺎﻝ ﻣﺼѧﺪﺭﺍ ًﻟﻼﺑﺘﻜѧﺎﺭ ﻭﺍﻟﺘﻄѧﻮﻳﺮ ﻓѧﻲ ﻣﺠѧﺎﻝ ﺃﻋﻤѧﺎﻟﻬﻢ، ﻭﻫѧﻢ
ﺍﻟﻬﻴﻜѧﻞ  ﻭﻭﺿѧﻊ ﺍﻟﺨﻄѧﻂ ﺍﻟﻔﺮﻋﻴѧﺔ ﻓѧﻲ ﺿѧﻮء ﺍﻟﺨﻄѧﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣѧﺔ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺗﻀѧﻌﻬﺎ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎ، ﻭﺍﺳѧﺘﺨﺪﺍﻡ
 ﺍﻟﺮﻗﺎﺑѧﺔ ﻳﺘﺤﻤﻠﻮﻧﻬﺎ ﻭﺗﺤﺪﻳﺪ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻭﺍﻟﻤﺴﺆﻭﻟﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﺳﻠﻄﺔ ﻟﺘﺤﺪﻳﺪ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ
ﻭﺍﻷﺩﺍء ﻓﻲ ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺃﻗﺴﺎﻡ ﺍﻹﻧﺘﺎﺝ ﻭﻣﻘﺎﻳﻴﺴﻬﺎ ﻣﻦ ﺃﺟﻞ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺍﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﻭﺍﻟﺘﻔﺎﻋﻞ ﺑﻴﻦ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﺍﻹﻧﺘѧﺎﺝ، 
. ﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎﻭﺍﻟﻤﻌﻠﻮﻣѧﺎﺕ ﻟѧﻺ ﻭﺍﻟﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﻭﺿﻊ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳﺔ ﻭﺍﻟﺨﻄﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﺔ؛ ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ
ﻓѧﻮﻅﻴﻔﺘﻬﻢ ﺍﻟﺮﻗﺎﺑѧﺔ ﺍﻟﻤﺒﺎﺷѧﺮﺓ ﻋﻠѧﻰ  ﺍﻹﺷѧﺮﺍﻓﻲﺃﻣﺎ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟѧﺪﻧﻴﺎ ﻓﻬѧﻲ ﺗﺘﻤﺜѧﻞ ﻓѧﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﻴﻦ/ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻯ 
ﺍﻟﻔﻨﻴﺔ ﻟﻬﺬﺍ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﻱ  ﻳﺘﻌﺎﻣﻠﻮﻥ ﻣﻊ ﺍﻟﻤﻨﻔﺬﻳﻦ )ﺍﻟﻌﻤﺎﻝ( ﻣﺒﺎﺷﺮﺓ، ﻓﺘﻮﻓﻴﺮ ﺍﻟﻤﻬﺎﺭﺍﺕ ﺍﻷﺩﺍء ﻭﻫﻢ
ﺭﻭﺗﻴﻨﻴѧﺔ ﺗﺘﺤѧﺪﺩ ﺇﻁѧﺎﺭ ﺍﺗﺨѧﺎﺫﻩ ﻳﺪﻋﻢ ﻭﺍﺟﺒﻬﻢ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ ﻭﻳﺆﻛﺪﻩ ﻭﺗﺴﺘﻮﺟﺐ ﻣﺴﺆﻭﻟﻴﺎﺗﻪ ﺍﻟﻤﺤﺪﺩﺓ ﻗﺮﺍﺭﺍﺕ 
ﻟﻠﻘﺮﺍﺭﺍﺕ ﻓﻲ ﺇﻁﺎﺭ ﻣﺎ ﻳﻘﻮﻡ ﺑﻪ ﺭﺋﻴﺴﻪ ﻭﺃﻥ ﺗﻜﻮﻥ ﻣﻮﺟﻬﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﺍﻟﻬﺪﻑ ﺍﻟﺬﻱ ﻳﺴﻌﻰ ﺭﺋﻴﺴﻪ ﻟﻠﻮﺻﻮﻝ 
ﻓﻜﻤﺎ ﻻﺣﻈﻨﺎ ﻓﺎﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎ ﻻﺗﺨѧﺎﺫ ﺍﻟﻘѧﺮﺍﺭﺍﺕ  ]6[ )0102( ssenisub fo aidepolcycne ﺇﻟﻴﻪ 
 ﺕ ﺍﻟﺘﻨﻔﻴﺬﻳﺔ ﻭﺍﻟﺪﻧﻴﺎ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻹﺷﺮﺍﻓﻲ.ﺍﻹﺳﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺔ ﻭﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻻﺗﺨﺎﺫ ﺍﻟﻘﺮﺍﺭﺍ
ﻭﻳﻼﺣѧﻆ ﻋѧﺎﺩﺓ ﻋѧﺪﻡ ﺍﻻﻫﺘﻤѧﺎﻡ ﺑѧﺎﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻭﺍﻟѧѧﺪﻧﻴﺎ ﻣѧﻦ ﻗﺒѧﻞ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻴﻦ ﻭﻟﻜѧﻦ ﺑﺴѧﺒﺐ ﺍﻟﺘﻐﻴѧѧﺮﺍﺕ  
ﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩﻳﺔ ﻭﺍﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺔ ﻭﺍﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻭﺍﻟﺴﻴﺎﺳѧﻴﺔ ﺣﻴѧﺚ ﺑѧﺪﺃﺕ ﺍﺳѧﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺎﺕ ﺟﺪﻳѧﺪﺓ ﺑﺘﻨﻔﻴѧﺬ ﺳﻴﺎﺳѧﺎﺕ 
 elheatS [7]  ﻮﺍ ﺩﻭﺭ ﻛﺒﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﻄѧﻮﻳﺮ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺎﺕﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻼﻫﺘﻤﺎﻡ ﺑﻬﺬﻩ ﺍﻟﻄﺒﻘﺎﺕ ﺍﻟﻤﻬﻤﺔ، ﻷﻧﻬﻢ ﻳﻠﻌﺒ
ﻭﺃﻭﺿѧﺢ ﺑѧﺎﺣﺜﻮﻥ ﻋѧﺪﺓ ﺑѧﺄﻥ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻟﻬѧﺎ ﺩﻭﺭ ﺟﺪﻳѧﺪ ﺗﻠﻌﺒѧﻪ ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺎﺕ  )2991(،le ta
ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎﻡ، ﻭﻫﻲ ﺗﺤﻮﻳﻞ ﺩﻭﺭﻫﺎ ﻣﻦ ﺍﻟﻤﺮﺍﻗﺒﺔ ﻭﺍﻟﻤﺴѧﺎﻋﺪﺓ ﻓѧﻲ ﻧﻘѧﻞ ﺍﻟﻤﻌﺮﻓѧﺔ ﻭﺍﻟﻤﻌﻠﻮﻣѧﺔ ﺑѧﻴﻦ ﺍﻷﻗﺴѧﺎﻡ، 
 )0002(،floR[8]  ﺗﻮﺍﺟﻪ ﺍﻷﻗﺴﺎﻡ ﻭﺗﺤﺪﻳﺪ ﻭﺣﻞ ﺍﻟﻤﺸﺎﻛﻞ ﺍﻟﺘﻲ
 ﺃﺳﺎﻟﻴﺐ ﺟﻤﻊ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ: 6.3
ﺗﻢ ﺍﻻﻋﺘﻤﺎﺩ ﻓﻲ ﺟﻤﻊ ﺍﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎﺕ ﻭﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﻟﻬﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﻤﺼѧﺎﺩﺭ ﺍﻟﺜﺎﻧﻮﻳѧﺔ ﺃﻭ ﺍﻟﺠѧﺎﻫﺰﺓ ﻣѧﻦ     
ﻟѧﻰ  ﺍﻟﻜﺘﺐ ﻭﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺎﺕ ﻭﺍﻟﻨﻈﺮﻳﺎﺕ، ﻭﺍﻷﺑﺤѧﺎﺙ ﺍﻟﺴѧﺎﺑﻘﺔ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘѧﺔ ﺑﻤﺠѧﺎﻝ ﻟﻠﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ؛ ﺑﺎﻹﺿѧﺎﻓﺔ ﺇ
 ﺍﻟﻤﺼﺎﺩﺭ ﺍﻷﻭﻟﻴﺔ ﻟﻠﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﻭﺍﻟﺘﻲ ﺗﺘﻤﺜﻞ ﺑﺘﺼﻤﻴﻢ ﺍﺳﺘﺒﺎﻧﻪ ﻣﺨﺼﺼﺔ ﻟﻐﺎﻳﺎﺕ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ.
 ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ:.7ﺍﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﺍﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﺍﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﻠﻴﻞ -ﺩ
ﺗﻢ ﻣﻌﺎﻟﺠﺔ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺟﻤﻌѧﺖ ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﺍﻹﺳѧﺘﺒﺎﻧﻪ ﺑﺎﻻﺳѧﺘﻌﺎﻧﺔ ﺑﻌﻤﻠﻴѧﺔ ﺍﻟﺘﺤﻠﻴѧﻞ ﺍﻹﺣﺼѧﺎﺋﻲ، ﻭﺫﻟѧﻚ 
ﻫѧѧﺪﺍﻑ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺍﻟﻤﻮﺿѧѧﻮﻋﺔ ﻣѧѧﻦ ﻗﺒѧѧﻞ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﻴﻦ، ﺑﺤﻴѧѧﺚ ، ﻟﻠﺘﻮﺻѧѧﻞ ﺇﻟѧѧﻰ ﺃSSPSﺑﺎﺳѧѧﺘﺨﺪﺍﻡ ﺑﺮﻧѧѧﺎﻣﺞ 
ﺍﺳﺘﺨﺪﻣﺖ ﺍﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﺍﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﺍﻟﻮﺻﻔﻴﺔ ﻟﻮﺻﻒ ﺧﺼﺎﺋﺺ ﺍﻟﻌﻴﻨﺔ ﻭﻭﺻﻒ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﻭﺫﻟﻚ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪﺍﻡ 
ﻣﻘѧѧﺎﻳﻴﺲ ﺍﻟﻨﺰﻋѧѧﺔ ﺍﻟﻤﺮﻛﺰﻳѧѧﺔ ﻛﺎﻟﻤﺘﻮﺳѧѧﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴѧѧﺎﺑﻴﺔ، ﻭﻣﻘѧѧﺎﻳﻴﺲ ﺍﻟﺘﺸѧѧﺘﺖ ﻛﺎﻻﻧﺤﺮﺍﻓѧѧﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳѧѧﺔ، 
ﻭﺗѧﻢ ﺍﺳѧﺘﺨﺪﺍﻡ  ﻯ ﺻѧﺪﻕ ﺍﻷﺩﺍﺓ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﺨﺪﻣﺔ،ﻭﺃﺳѧﺎﻟﻴﺐ ﺍﻹﺣﺼѧﺎء ﺍﻟﺘﺤﻠﻴﻠѧﻲ ﻛﺎﺧﺘﺒѧﺎﺭ )ﺃﻟﻔѧﺎ( ﻟﺘﺤﺪﻳѧﺪ ﻣѧﺪ
ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ ﻹﺛﺒﺎﺕ ﺃﻭ ﻧﻔﻲ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺎﺕ ﺍﻷﺭﺑﻌﺔ ﺍﻷﻭﻟѧﻰ، ﺃﻣѧﺎ ﺍﻟﻔﺮﺿѧﻴﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴѧﺔ ﻓﻘѧﺪ ﺗѧﻢ 
 ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺎﺕ ﺍﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ ﻭﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﺷﻴﻔﻴﺔ ﻟﻠﻔﺮﻭﻗﺎﺕ ﺍﻟﺒﻌﺪﻳﺔ. 
  -:ﺍﻹﻁﺎﺭ ﺍﻟﻨﻈﺮﻱ ﻟﻠﺪﺭﺍﺳﺔ. 8
 -:ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ   
ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ ﻣﻮﻅﻔﻲ ﺷѧﺮﻛﺔ ﺑѧﻞ ﻟﻠﻬѧﺎﺗﻒ ﺑﻮﺿѧﻊ  ﺖﻲ ﺍﻟﻌﺸﺮﻳﻨﺎﺕ ﻣﻦ ﺍﻟﻘﺮﻥ ﺍﻟﻤﺎﺿﻲ ﻗﺎﻣﻓ            
ﺃﺳﺎﻟﻴﺐ ﺟﺪﻳﺪﺓ ﻟﻔﺤﺺ ﻭﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻨﺘﺠﻬﺎ ﻭﺫﻟﻚ ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﺗﻮﻛﻴѧﺪ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ، ﻭﻓѧﻲ ﺧѧﻼﻝ ﺍﻟﺤѧﺮﺏ 
ﺛѧﻢ ﻅﻬѧﺮ ﻋﻠѧﻢ  .ﻨѧﺔ ﺍﻹﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ ﻭﺫﻟѧﻚ ﻟﺘﺤﻘﻴѧﻖ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓﺍﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﺍﺳﺘﺨﺪﻡ ﺍﻟﺠﻴﺶ ﺍﻷﻣﺮﻳﻜѧﻲ ﺍﻟﻤﻌﺎﻳ
ﺑﺪﺃﺕ ﺑﺎﻟﻈﻬﻮﺭ ﺃﻭﻝ ﻣﺠﻠﺔ ﻋﻠﻤﻴѧﺔ ﻣﺘﺨﺼﺼѧﺔ ﻓѧﻲ  4491ﻓﻔﻲ ﻋﺎﻡ  .ﻋﻠﻰ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓﺍﻟﻤﺮﺍﻗﺒﺔ ﺍﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ 
ﻫѧﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠѧﺎﻝ، ﻭﻓѧﻲ ﻧﻬﺎﻳѧﺔ ﺍﻷﺭﺑﻌﻴﻨѧﺎﺕ ﻭﺑﺪﺍﻳѧﺔ ﺍﻟﺨﻤﺴѧﻴﻨﺎﺕ ﺃﺭﺍﺩ ﺍﻟﻌѧﺎﻟﻢ ﺍﻹﺣﺼѧﺎﺋﻲ ﺍﻷﻣﺮﻳﻜѧѧﻲ ﺃﺩﻭﺍﺭﺩ 
ﻓﺮﺻѧﺔ ﻣﻤѧﺎ ﺩﻓﻌѧﻪ  ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ، ﻭﻟѧﻢ ﻳﻌѧﻂ ﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴѧﻴﻦﺩﻳﻤﻨﺞ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺑﻌﺾ ﺍﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﻭﺍﻹ
ﺬﻱ ﻧﺠﺢ ﻓﻲ ﺫﻟﻚ ﻭﻭﺻﻞ ﺇﻟﻰ ﺩﻣﺞ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﺠﺘﻤﻊ ﺍﻟﻴﺎﺑﺎﻧﻲ ﻣѧﻊ ﺍﻟﻄѧﺮﻕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﻟﻠﺴﻔﺮ ﺇﻟﻰ ﺍﻟﻴﺎﺑﺎﻥ ﻭﺍﻟ
ﻭﺑﻌѧﺪ ﺫﻟѧﻚ ﻧﺠѧﺢ ﺍﻟﻤﺠﺘﻤѧﻊ ﺍﻟﻴﺎﺑѧﺎﻧﻲ ﻓѧﻲ ﺗﺤﻘﻴѧﻖ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ  .ﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻭﻣﻮﺍﺻﻠﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮﻫﺎﺍﻟﺘﻄﺒﻴﻘﻴ
ﺍﻧﺘﻘѧﻞ ﻫѧﺬﺍ ﺍﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﻟѧﻰ ﺃﻣﺮﻳﻜѧﺎ ﻭﺍﺳѧﺘﺨﺪﻣﺖ ﺍﻟﻄѧﺮﻕ ﺍﻹﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ ، 0891ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ. ﻭﻓѧﻲ ﺣﻠѧﻮﻝ ﻋѧﺎﻡ 
 .[9] (5002)ﻋﺒﻴﺪ،  ﻳﻜﺎ. ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻓﻲ ﺃﻣﺮ
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺃﻧﻬﺎ ﻣﺪﻯ ﻣﻼﺋﻤﺔ ﺍﻟﻤﻨѧﺘﺞ ﻟﻼﺳѧﺘﻌﻤﺎﻝ ﻭﺑѧﻴﻦ 3991(،naruJ [)01]ﻋﺮﻑ ﻓﻘﺪ  
ﺑﺄﻥ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻫﻲ ﻣﺪﻯ ﺍﻟﻤﻄﺎﺑﻘﺔ ﻣѧﻊ ﺍﻟﻤﺘﻄﻠﺒѧﺎﺕ، ﺃﻣѧﺎ ﺍﻟﻤﻮﺍﺻѧﻔﺎﺕ ﺍﻟﺪﻭﻟﻴѧﺔ  2991( ،ybsorG) ]11[
ﻓﻘﺪ ﻋﺮﻓﺖ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺩﺭﺟﺔ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﺍﻟﺨﺼﺎﺋﺺ ﺍﻟﻤﻮﺭﻭﺛﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻨﺘﺞ  OSI 0009: 0002
 (. 0009 OSIﻟﻤﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻞ. )
ﺃﻣﺎ ﺑﻤﻔﻬﻮﻡ ﻭﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓﻘѧﺪ ﺯﺍﺩ ﺍﻻﻫﺘﻤѧﺎﻡ ﺑﻬѧﺎ ﻓѧﻲ ﺑﺪﺍﻳѧﺔ ﺍﻟﺜﻤﺎﻧﻴﻨѧﺎﺕ، ﻭﺧﺎﺻѧﺔ ﻓѧﻲ 
ﺺ ﻣѧﻦ ﺍﻟﺨﺴѧﺎﺋﺮ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺎﻣﻠﺔ ﻟﺘѧﺘﺨﻠّ ﺍﻟﻮﻻﻳﺎﺕ ﺍﻟﻤﺘﺤﺪﺓ ﺍﻷﻣﺮﻳﻜﻴѧﺔ ﺑﻌѧﺪ ﺃﻥ ﺍﺳѧﺘﺨﺪﻣﺖ ﻣﺒѧﺎﺩﺉ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧ
ﻓﻘѧﺪ ﺑѧﻴﻦ ﻣﻌﻬѧﺪ ﺍﻟﻤﻘѧﺎﻳﻴﺲ ﺍﻟﺒﺮﻳﻄѧﺎﻧﻲ  .5002( ،retluoC & snibboR)]21[ﺗﻜﺒѧﺪﺗﻬﺎ ﺷѧﺮﻛﺎﺗﻬﺎ 
ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺃﻧﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺇﺩﺍﺭﻳﺔ ﺗﺸﻤﻞ ﻛﺎﻓѧﺔ ﻧﺸѧﺎﻁﺎﺕ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺔ ﻭﺍﻟﺘѧﻲ ﻣѧﻦ ﺧﻼﻟﻬѧﺎ ﻳѧﺘﻢ ﺗﺤﻘﻴѧﻖ 
. ﻰ ﺍﻟﻨﺘѧѧﺎﺋﺞ ﺍﻟﻤﻄﻠﻮﺑѧѧﺔ ﺑﺄﻗѧѧﻞ ﺍﻟﺘﻜѧѧﺎﻟﻴﻒ ﻭﺃﻗﺼѧѧﺮ ﺍﻟﻄѧѧﺮﻕ ﺍﺣﺘﻴﺎﺟѧѧﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻴѧѧﻞ ﻭﺍﻟﻤﺠﺘﻤѧѧﻊ، ﻭﺍﻟﻮﺻѧѧﻮﻝ ﺇﻟѧѧ
ﻓﻘѧﺪ ﻋѧﺮﻑ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻋﻠѧﻰ ﺃﻧﻬѧﺎ ﻓﻠﺴѧﻔﺔ  5002( ،imhsaH[)41]ﺃﻣѧﺎ  ]31[(9002)ﺟѧﻮﺩﺓ، 
ﺔ ﻟﻠﺠѧﻮﺩﺓ ﺇﺩﺍﺭﻳﺔ ﺗﺴﻌﻰ ﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻮﻅﺎﺋﻒ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻭﺍﻷﻫѧﺪﺍﻑ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴѧﺔ.ﺃﻣﺎ ﺍﻟﺠﻤﻌﻴѧﺔ ﺍﻷﻣﺮﻳﻜﻴѧ
ﻓﻘﺪ ﺑﻴﻨﺖ ﺑﺄﻥ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻫѧﻲ ﺍﻟﻬﻴﺌѧﺔ ﻭﺍﻟﺨﺼѧﺎﺋﺺ ﺍﻟﻜﻠﻴѧﺔ ﻟﻠﻤﻨѧﺘﺞ )ﺧﺪﻣѧﺔ ﺃﻭ ﺳѧﻠﻌﺔ( ﺍﻟѧﺬﻱ ﻳﻌﻜѧﺲ 
raaHﻭﺃﻣﺎ ﻣﻦ ﻭﺟﻬﺔ ﻧﻈﺮ ﻛﻞ ﻣﻦ  .1002( ،redneR & rezieH)]51[ ﺇﺷﺒﺎﻉ ﺣﺎﺟﺎﺕ ﺍﻟﺰﺑﻮﻥ 
ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤѧﻲ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺘﺤﺴѧﻴﻨﺎﺕ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻤﺮﺓ، ﻭﺍﻟﻮﺻѧﻮﻝ ﺇﻟѧﻰ  ﺃﻧﻬѧﺎ ﻫѧﻲ ﺍﻹﻟѧﺰﺍﻡ ]61[)6002( ،llepS &
ﻑ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﻋﻠѧѧﻰ ﺇﻧﻬѧѧﺎ  ﻣﺠﻤﻮﻋѧѧﺔ ﻣѧѧﻦ ﻓﻘѧѧﺪ ﻋѧѧﺮ ّ 6891( ،nibbetS)]71[ﺍﺣﺘﻴﺎﺟѧѧﺎﺕ ﺍﻟﺰﺑﻮﻥ.ﺃﻣѧѧﺎ 
ﺍﻟﺨﺼﺎﺋﺺ ﻭﺍﻟﺼﻔﺎﺕ ﺍﻹﺟﻤﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﺨﺪﻣﺔ ﻭﺍﻟﻘﺎﺩﺭﺓ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴѧﻖ ﺭﺿѧﺎ ﺍﻟﺰﺑѧﻮﻥ ﻭﺍﻟﻮﺻѧﻮﻝ ﺇﻟѧﻰ ﺇﺷѧﺒﺎﻉ 
ﺑѧѧﺄﻥ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﻫѧѧﻲ ﻗѧѧﺪﺭﺓ ﺍﻟﻤﻨѧѧﺘﺞ ﺃﻭ ﺍﻟﺨﺪﻣѧѧﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴѧѧﻖ  4002( ،knaB) ]81[ ﺣﺎﺟﺎﺗѧѧﻪ. ﻭﺃﻳﻀѧѧﺎ ًﺑѧѧﻴﻦ
 ﺍﻹﺷﺒﺎﻉ ﺍﻟﻜﺎﻣﻞ ﻟﺤﺎﺟﺎﺕ ﻭﺭﻏﺒﺎﺕ ﺍﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪ ﺑﺄﻗﻞ ﺍﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ.
ﻭ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻔﻴﺪ ﺃﻭ ﺗﻘѧﺪﻳﻢ ﻣѧﺎ ﻳﻔѧﻮﻕ ﻦ ﺑﺄﻧﻬﺎ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﻭﺇﺷﺒﺎﻉ ﺗﻮﻗﻌﺎﺕ ﺍﻟﺰﺑﻮﻥ ﺃﺑﻴّ  7002( ،snavE) ]91[ﺃﻣﺎ 
ﺑѧﺄﻥ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﻭﺟѧﺪﺕ   ]02[( 0102)ﺑﻈѧﺎﻅﻮ،.ﺃﻣﺎ ﻋﻠﻰ ﻧﻄﺎﻕ ﺃﻭﺳѧﻊ ﻓﻘѧﺪ ﺑѧﻴﻦ ﺍﻟﺒﺎﺣѧﺚ ﺗﻮﻗﻌﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻴﻞ
 ﻟﺘﺘﻔﺎﺩﻯ ﻭﺗﺠﻨﺐ ﺍﻟﺨﺴﺎﺋﺮ ﺍﻟﺘﻲ ﻳﺴﺒﺒﻬﺎ ﺍﻟﻤﻨﺘﺞ ﻟﻠﻤﺠﺘﻤﻊ ﻣﺜﻞ ﺗﻠﻮﺙ ﺍﻟﻬﻮﺍء ﻭﺗﻠﻮﺙ ﺍﻟﻤﻴﺎﻩ.
ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﺏ ﺍﻟﺘﻲ ﺣﺪﺛﺖ ﻣﻊ ﺍﻟﺸﺮﻛﺎﺕ ﻭﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﻗﺎﻣﺖ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ ﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﻭﻣﺒѧﺎﺩﺉ ﺇﺩﺍﺭﺓ 
ﻥ ﺇﻟﻰ ﺃﻥ ﻟﻠﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﺃﻫﻤﻴѧﺔ ﺑﺎﻟﻐѧﺔ ﻭﻣѧﻦ ﺃﻫﻤﻬѧﺎ ﺃﻧﻬѧﺎ ﺗѧﺆﺩﻱ ﺇﻟѧﻰ:  ﻮﻞ ﺍﻟﺒﺎﺣﺜﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﺗﻮﺻ ّ
ﺍﻧﺨﻔѧﺎﺽ ﺷѧѧﻜﺎﻭﻱ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻬﻠﻜﻴﻦ ﻭﺍﻟﻌﻤѧѧﻼء ﻭﺗﺨﻔѧﻴﺾ ﺍﻟﺘﻜѧѧﺎﻟﻴﻒ ﻭﺯﻳѧﺎﺩﺓ ﻧﺼѧѧﻴﺐ ﺣﺼѧﺔ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧѧﺔ ﻓѧѧﻲ 
ﺗﺨﻔﻴﺾ ﻋﻴﻮﺏ ﺍﻟﺨﺪﻣﺔ ﺍﻟﻤﻘﺪﻣﺔ  ﻭﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻭﺯﻳﺎﺩﺓ ﻭ ،ﺍﻟﺴﻮﻕ ﻭﺍﻛﺘﺴﺎﺏ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﺛﻘﺔ ﺍﻟﻤﺴﺘﻬﻠﻚ
ﻭﺃﻳﻀѧﺎ ّﺿѧﻤﺎﻥ ﺍﻟﻨﻤѧﻮ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻤﺮ ﻭﺯﻳѧﺎﺩﺓ ﺍﻻﺑﺘﻜѧﺎﺭ ﻭﻛѧﺬﻟﻚ ﻣﺴѧﺎﻫﻤﺔ ﻗﻄѧﺎﻉ  ،ﺑѧﺎﺡ ﻭﺯﻳѧﺎﺩﺓ ﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴѧﺔﺍﻷﺭ
ﺟѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨѧﺪﻣﺎﺕ ﺗﻘѧﻮﻡ ﺑѧﺪﻭﺭ  ﻣﻊ ﻛѧﻮﻥ ،ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﻓﻲ ﻧﺼﻴﺐ ﻛﺒﻴﺮ ﻓﻲ ﺗﻜﻮﻳﻦ ﺍﻟﻨﺎﺗﺞ ﺍﻟﻤﺤﻠﻲ ﺍﻹﺟﻤﺎﻟﻲ
 ]12[(6991)ﺯﻳﻦ ﺍﻟﺪﻳﻦ،  .ﻫﺎﻡ ﻓﻲ ﺍﻟﻨﻤﻮ ﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩﻱ
ﺗﺤﺴѧﻴﻦ ﺍﻟﻮﺿѧﻊ ﻭﺗﺠﻨﻲ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺍﻷﻫѧﺪﺍﻑ ﻭﺍﻟﻔﻮﺍﺋѧﺪ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴѧﺔ:          
ﺇﻳﺠѧﺎﺩ ﺛﻘﺎﻓѧﺔ ﻭ ﺗﻌﺰﻳѧﺰ ﺍﻟﻌﻼﻗѧﺎﺕ ﻣѧﻊ ﺍﻟﻤѧﻮﺭﺩﻳﻦﻭﺍﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻟﻠﻤﻨﻈﻤﺔ ﻭﺭﻓﻊ ﻣﻌﺪﻻﺕ ﺍﻟﺮﺑﺤﻴﺔ ﻭﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ 
ﺪﻣѧﺔ ﻭﺗﺤﺴﻴﻦ ﻭﺗﺤﻘﻴﻖ ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨѧﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﻘ ،ﺗﺮﻛﺰ ﺑﻘﻮﺓ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﻌﻤﻼء ﻭﺫﻟﻚ ﻟﺮﻓﻊ ﺩﺭﺟﺔ ﺭﺿﺎ ﺍﻟﻌﻤﻴﻞ
ﻭﺧﻔﺾ ﺍﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ ﻭﺯﻳﺎﺩﺓ ﻣﻌﺪﻝ ﺳﺮﻋﺔ ﺍﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ﻟﻠﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺩﺍﺧﻞ / ﺧﺎﺭﺝ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺔ ﻭﺗﻘﻠﻴѧﻞ ﺍﻟﻮﻗѧﺖ 
ﺍﻟﻼﺯﻡ ﻹﻧﺠﺎﺯ ﺍﻟﻤﻬﺎﻡ ﻟﻠﻌﻤﻼء ﻭﺃﻳﻀﺎ ّﺗﺤﻔﻴﺰ ﺍﻟﻌﺎﻣﻞ ﻭﺷﻌﻮﺭﻩ ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ ﺍﻟﺬﺍﺕ ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﻣﺸѧﺎﺭﻛﺘﻪ ﻓѧﻲ 
ﻥ ﺑѧﻴﻦ ﺇﻟѧﻰ ﺯﻳѧﺎﺩﺓ ﻛﻔѧﺎءﺓ ﺍﻷﺩﺍء ﻭﺫﻟѧﻚ ﺑﺰﻳѧﺎﺩﺓ ﺍﻟﺘﻌѧﺎﻭ ﺃﻳﻀѧﺎ ﻳﺆﺩﻱﻭ .ﻊ ﺍﻷﻫﺪﺍﻑ ﻭﺍﺗﺨﺎﺫ ﺍﻟﻘﺮﺍﺭﺍﺕﻭﺿ
ﺍﻹﺩﺍﺭﺍﺕ ﻭﺗﺸﺠﻴﻊ ﺍﻟﻌﻤﻞ ﺍﻟﺠﻤﺎﻋﻲ ﻭﺑﺘﻌﻠﻴﻢ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻭﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻋﻠﻰ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﻣﻮﺍﺟﻬѧﺔ ﺍﻟﻤﺸѧﺎﻛﻞ ﻭﻁﺮﻳﻘѧﺔ 
ﺍﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻌﻬﺎ ﻭﺍﻟﺘﻮﺻﻞ ﺇﻟѧﻰ ﺣﻠﻬѧﺎ ﻭﺗﻄѧﻮﻳﺮ ﺍﻟﻘѧﺪﺭﺍﺕ ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﺍﻟﺘѧﺪﺭﻳﺐ ﻣﻤѧﺎ ﻳѧﺆﺩﻱ ﺇﻟѧﻰ ﺧﻠѧﻖ ﺑﻴﺌѧﺔ 
ﻭﻳѧѧﺆﺩﻱ ﺃﻳﻀѧѧﺎ ﺇﻟѧѧﻰ ﺯﻳѧѧﺎﺩﺓ ﺍﻟﺮﺑﺤﻴѧѧﺔ ﻭﺗﺤﺴѧѧﻴﻦ ﺍﻗﺘﺼѧѧﺎﺩﻳﺎﺕ  .ﺗѧѧﺪﻋﻢ ﻭﺗﺤѧѧﺎﻓﻆ ﻋﻠѧѧﻰ ﺍﻟﺘﻄѧѧﻮﻳﺮ ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﻤﺮ
 ﻟﻤﻨﻈﻤﺔ. ﺍ
ﺈﻥ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻣﻨﻬﺠﻴѧѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﻓѧѧ ،ﺃﻣѧѧﺎ ﺍﻟﻤﺘﻄﻠﺒѧѧﺎﺕ ﺍﻷﺳﺎﺳѧѧﻴﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻣﻔﻬѧѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ        
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ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻳﺘﻄﻠѧѧﺐ ﺗѧѧﻮﻓﻴﺮ ﺍﻟﻤﻨѧѧﺎﺥ ﺍﻟﻤﻼﺋѧѧﻢ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻭﺗѧѧﻮﻓﻴﺮ ﺑﻴﺌѧѧﺔ ﻣﻨﺎﺳѧѧﺒﺔ ﺗѧѧﺪﻋﻢ ﻭﺗﺤѧѧﺎﻓﻆ ﻋﻠѧѧﻰ 
ﺩﻋѧﻢ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎ ﺍﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﺍﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، ﻭﻣﻦ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﻤﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﻳﻨﺒﻐﻲ ﺗﻮﻓﺮﻫﺎ ﻋﻨѧﺪ ﺍﻟﺒѧﺪء ﺑѧﺎﻟﺘﻄﺒﻴﻖ: 
ﻭﺟѧﻮﺩ ﻧﻈѧﺎﻡ ﻭ ﻣﻤﺎﺭﺳﺔ ﺍﻟﻨﻤﻂ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﻱ ﺍﻟﻤﻨﺎﺳﺐﻭ ﺇﻋﺎﺩﺓ ﺗﺸﻜﻴﻞ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔﻭﺍﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﻌﻤﻴﻞ ﻭ
 .]22[(8002)ﺟﻮﺩﺓ، ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﻧﻈﺎﻡ ﺍﻻﺗﺼﺎﻻﺕ ﻭ ﺍﻟﺘﻌﺎﻭﻥ ﻭﺭﻭﺡ ﺍﻟﻔﺮﻳﻖﻭ ﻟﻠﻘﻴﺎﺱ
  (5991)ﻋﺒѧﺪ ﺍﻟѧﺮﺣﻤﻦ،  ﺍﺣѧﻞ :ﺑﺜﻼﺛѧﺔ ﻣﺮ ﻭﺗﻤﺮ  ﻣﺮﺍﺣѧﻞ ﻭﺧﻄѧﻮﺍﺕ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ
   ]32[
 ﺍﻷﻭﻟﻰ: ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺘﺨﻄﻴﻂ
 ﺍﻟﺜﺎﻧﻴﺔ: ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺮﻗﺎﺑﺔ
 ﺍﻟﺜﺎﻟﺜﺔ: ﺟﻮﺩﺓ ﻭﺗﺤﺴﻴﻦ ﺍﻷﺩﺍء
 ﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻧﻈﺎﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ: 
ﻞ ﺗﺘﻀﻤﻦ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺍﻟﻠﺠﻮء ﺇﻟﻰ ﺇﺟﺮﺍء ﺗﻐﻴﻴﺮﺍﺕ ﻛﺜﻴﺮﺓ ﻓﻲ ﻣﺠﺎﻻﺕ ﻋﺪﺓ ﻣﺜ
ﺛﻘﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻭﺍﻟﻬﻴﻜﻞ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻭﺍﻟﻨﻤﻂ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﻱ ﻭﻏﻴﺮﻫﺎ، ﻓﺎﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻅﺎﻫﺮﺓ ﻣﻘﺘﺮﻧѧﺔ ﺑﺎﻟﺤﻴѧﺎﺓ ﻭﺍﻟﻮﺟѧﻮﺩ 
ﻭﻫﻨﺎﻙ ﺑﻌﺾ ﺍﻟﻌﻮﺍﻣﻞ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻌﻴﻖ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ  .ﺍﻹﻧﺴﺎﻧﻲ ﻭﻻﺑﺪ ﻣﻦ ﻣﻮﺍﻛﺒﺔ ﻣﺘﻄﻠﺒﺎﺕ ﺍﻟﻌﺼﺮ
 ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﻨﻬﺎ : 
 ﺣﺪﺍﺛﺔ ﻣﻮﺿﻮﻉ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺪﻭﻝ ﺍﻟﻨﺎﻣﻴﺔ . 
 ﻋﺪﻡ ﺗﻮﺍﻓﺮ ﺍﻟﻜﻔﺎءﺍﺕ ﺍﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﺍﻟﻤﺆﻫﻠﺔ ﻓﻲ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ  .
 ﺗﺨﺼﻴﺺ ﻣﺒﺎﻟﻎ ﻏﻴﺮ ﻛﺎﻓﻴﺔ ﻷﺟﻞ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
 ﺍﻻﻋﺘﻘﺎﺩ ﺍﻟﺨﺎﻁﺊ ﻟﺪﻯ ﺑﻌﺾ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﺑﻌﺪﻡ ﺣﺎﺟﺘﻬﻢ ﻟﻠﺘﺪﺭﻳﺐ . 
 ﺇﺗﺒﺎﻉ ﺍﻷﺳﻠﻮﺏ ﺍﻟﺪﻛﺘﺎﺗﻮﺭﻱ ﻓﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻭﺗﺸﺪﺩ ﺍﻟﻤﺪﻳﺮﻳﻦ ﻓﻲ ﺗﻔﻮﻳﺾ ﺻﻼﺣﻴﺎﺗﻬﻢ . 
ﻌﺾ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﺑﺴﺒﺐ ﻁﺒﻴﻌﺘﻬﻢ ﺍﻟﻤﻘﺎﻭﻣﺔ ﻟﻠﺘﻐﻴﻴﺮ ﺃﻭ ﺑﺴѧﺒﺐ ﺍﻟﺨѧﻮﻑ ﻣѧﻦ ﺗѧﺄﺛﻴﺮﺍﺕ ﻣﻘﺎﻭﻣﺔ ﺍﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻟﺪﻯ ﺑ
 ﺍﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻋﻠﻴﻬﻢ ﺃﻭ ﻏﻴﺮ ﺫﻟﻚ ﻣﻦ ﺍﻷﺳﺒﺎﺏ.
ﺗﻮﻗﻊ ﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺍﻟﺴﺮﻳﻌﺔ ﻟﻠﻔﻮﺍﺋﺪ ﺍﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜѧﻦ ﺃﻥ ﺗﺠﻨﻴﻬѧﺎ  ﻋﺪﻡ ﺍﻹﻟﻤﺎﻡ ﺑﺎﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﺍﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻟﻀﺒﻂ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ
ﺎﻝ ﻟﻼﺗﺼѧﺎﻻﺕ ﻭﻧﻈѧﺎﻡ ﺍﻟﺘﻐﺬﻳѧﺔ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻣﻦ ﺟﺮﺍء ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ.ﻋﺪﻡ ﻭﺟѧﻮﺩ ﻧﻈѧﺎﻡ ﻓﻌѧ
 ﺍﻟﻌﻜﺴﻴﺔ . 
 -ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ:
ﻳﻌﺮﻑ ﺍﻟﺠﻬѧﺎﺯ ﺍﻟﻤﺼѧﺮﻓﻲ ﺑﺄﻧѧﻪ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺎﺕ ﻭﺍﻟﻘѧﻮﺍﻧﻴﻦ ﻭﺍﻷﻧﻈﻤѧﺔ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺗﺘѧﺄﻟﻒ ﻣﻨﻬѧﺎ ﻭﺗﻌﻤѧﻞ ﻓѧﻲ ﻅﻠﻬѧﺎ 
 ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﻓﻲ ﺗﻠﻚ ﺍﻟﺒﻠﺪ.
 ﺍﻟﻤﺼﺮﻑ ﻣﻜﺎﻥ ﺍﻟﺘﻘﺎء ﻋﺮﺽ ﺍﻷﻣﻮﺍﻝ ﺑﺎﻟﻄﻠﺐ ﻋﻠﻴﻬﺎ .
ﻣﻦ ﻭﺩﺍﺋﻊ ﻭﺍﺋﺘﻤﺎﻥ ﻭﺗﺴﻤﻰ ﺃﺣﻴﺎﻧﺎ  ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻫﻲ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ ﺑﻜﺎﻓﺔ ﺃﺷﻜﺎﻝ ﺍﻟﻨﻘﺪ
ﺑﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋﻊ ﻭﺃﻫﻢ ﻣﺎ ﻳﻤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻦ ﻏﻴﺮﻫﺎ ﻫѧﻮ ﻗﺒѧﻮﻝ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋѧﻊ ﺗﺤѧﺖ ﺍﻟﻄﻠѧﺐ ﻭﺍﻟﺤﺴѧﺎﺑﺎﺕ ﺍﻟﺠﺎﺭﻳѧﺔ 
 ﻭﻳﻨﺘﺞ ﻋﻦ ﺫﻟﻚ ﻣﺎ ﻳﺴﻤﻰ ﺑﺨﻠﻖ ﺍﻟﻨﻘﻮﺩ. 
ﺃﻧﻮﺍﻉ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﻭﻭﻅﺎﺋﻔﻬﺎ: ﻓﻴﻤﻜﻦ ﺗﺼﻨﻴﻒ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺣﺴѧﺐ ﺍﻟﻨﺸѧﺎﻁ ﺍﻟѧﺬﻱ ﺗﻘѧﻮﻡ ﺑѧﻪ: ﻛﺎﻟﻤﺼѧﺎﺭﻑ 
 ﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﻤﺘﺨﺼﺼﺔ.ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻭﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﻤﺮﻛﺰﻳﺔ ﻭﺍ
 ﺗﻘﻮﻡ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺑﻮﻅﺎﺋﻒ ﻣﺘﻌﺪﺩﺓ ﻳﻤﻜﻦ ﺗﻘﺴﻴﻤﻬﺎ ﺇﻟﻰ: 
 ﻭﻅﺎﺋﻒ ﻛﻼﺳﻴﻜﻴﺔ ﻗﺪﻳﻤﺔ:
 ﻗﺒﻮﻝ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋﻊ ﻋﻠﻰ ﺍﺧﺘﻼﻑ ﺃﻧﻮﺍﻋﻬﺎ .
ﺗﺸﻐﻴﻞ ﻣﻮﺍﺭﺩ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﻋﻠﻰ ﺷﻜﻞ ﻗѧﺮﻭﺽ ﻭﺍﺳѧﺘﺜﻤﺎﺭﺍﺕ ﻣﺘﻨﻮﻋѧﺔ ﻣѧﻊ ﻣﺮﺍﻋѧﺎﺓ ﻣﺒѧﺪﺃ ﺍﻟﺘﻮﻓﻴѧﻖ ﺑѧﻴﻦ ﺳѧﻴﻮﻟﺔ 
 ﺃﺻﻮﻝ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﻭﺭﺑﺤﻴﺘﻬﺎ ﻭﺃﻣﻨﻬﺎ .
 ﻭﻅﺎﺋﻒ ﺣﺪﻳﺜﺔ: 
ﺭﺓ ﺍﻷﻋﻤѧѧѧﺎﻝ ﻭﺍﻟﻤﻤﺘﻠﻜѧѧѧﺎﺕ ﻟﻠﻌﻤѧѧѧﻼء ﻭﺗﻘѧѧѧﺪﻳﻢ ﺍﻻﺳﺘﺸѧѧѧﺎﺭﺍﺕ ﺍﻻﻗﺘﺼѧѧѧﺎﺩﻳﺔ ﻭﺍﻟﻤﺎﻟﻴѧѧѧﺔ ﺗﻤﻮﻳѧѧѧﻞ ﺍﻹﺳѧѧѧﻜﺎﻥ ﺇﺩﺍ
 ﺍﻟﺸﺨﺼﻲ. ﺳﺪﺍﺩ ﺍﻟﻤﺪﻓﻮﻋﺎﺕ ﻧﻴﺎﺑﺔ ﻋﻦ ﺍﻟﻐﻴﺮ .
  ]42[ (6002)ﺭﻣﻀﺎﻥ،  ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﺒﻄﺎﻗﺔ ﺍﻻﺋﺘﻤﺎﻧﻴﺔ.
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ﻛﺎﻓѧﺔ ﻧﺸѧﺎﻁﺎﺕ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺔ ﺍﻟﺘѧﻲ ﻣѧﻦ ﺧﻼﻟﻬѧﺎ ﻳѧﺘﻢ ﺗﺤﻘﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ : ﻓﻠﺴѧﻔﺔ ﺇﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﺗﺸѧﻤﻞ  -
ﺍﺣﺘﻴﺎﺟѧﺎﺕ ﻭﺗﻮﻗﻌѧﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻴѧѧﻞ ﻭﺍﻟﻤﺠﺘﻤѧﻊ، ﻭﺗﺤﻘﻴѧﻖ ﺃﻫѧѧﺪﺍﻑ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺔ ﺑﺄﻛﻔѧﺄ ﺍﻟﻄѧѧﺮﻕ ﻭﺃﻗﻠﻬѧﺎ ﺗﻜﻠﻔѧﺔ ﻋѧѧﻦ 
ﻭﻳﻘﺼѧﺪ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻮﻥ ﺑﻤﻔﻬѧﻮﻡ  .ﻁﺮﻳﻖ ﺍﻻﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﻷﻣﺜﻞ ﻟﻠﻄﺎﻗﺎﺕ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﺑﺪﺍﻓﻊ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻟﻠﺘﻄѧﻮﻳﺮ 
ﺑﺎﺣﺘﻴﺎﺟѧﺎﺕ ﻭﺭﻏﺒѧﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤѧﻼء ﺑﻤѧﺎ ﻳѧﺘﻼءﻡ ﻣѧﻊ ﺗﻮﻗﻌѧﺎﺗﻬﻢ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ : ﺍﻟﻌﻤѧﻞ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻮﻓѧﺎء 
 ﻭﻳﺤﻘﻖ ﺍﻟﺮﺿﺎ ﻟﻬﻢ .
ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ : ﺗﺴﻤﻰ ﺃﻳﻀﺎ ًﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺘﻨﻔﻴﺬﻳﺔ، ﻭﻫﻲ ﺗﻘﻊ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴﺎ ﻭﻣﺴѧﺘﻮﻯ  -
ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺪﻧﻴﺎ، ﻭﺗﻤﺜѧﻞ ﻋѧﺎﺩﺓ ﺃﻛﺒѧﺮ ﻋѧﺪﺩ ﻣѧﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﻴﻦ ﻭﺑﻤﺴѧﻤﻴﺎﺕ ﻣﺨﺘﻠﻔѧﺔ ﻭﺗﺨѧﺘﺺ ﺑﺎﻹﺷѧﺮﺍﻑ ﻋﻠѧﻰ 
ﻠѧѧѧﺔ ﺑﺘﻨﻔﻴѧѧѧﺬ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳѧѧѧﺎﺕ ﻭﺍﻹﺳѧѧѧﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘѧѧѧﻲ ﺣѧѧѧﺪﺩﺗﻬﺎ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧѧﺎ، ﺑﻤﻌﻨѧѧѧﻰ ﺃﻧﻬѧѧѧﻢ ﺍﻟﻨﺸѧѧѧﺎﻁﺎﺕ ﺍﻟﻜﻔﻴ
ﻳﺘﺮﺟﻤﻮﻥ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳﺎﺕ ﺍﻟﻤﺤﺪﺩﺓ ﻣﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴﺎ، ﻭﻫѧﻢ ﻋѧﺎﺩﺓ ﻣѧﺎ ﻳﻜﻮﻧѧﻮﻥ ﻣﺼѧﺪﺭﺍ ًﻟﻼﺑﺘﻜѧﺎﺭ ﻭﺍﻟﺘﻄѧﻮﻳﺮ 
  ﻓﻲ ﻣﺠﺎﻝ ﺃﻋﻤﺎﻟﻬﻢ.
  ]52[ )0102( ،ssenisuB fo aidepolcycnE 
ﺠﺎﺭﻳﺔ: "ﻫﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﺘﻌﺎﻣﻞ ﻓﻲ ﺍﻻﺋﺘﻤﺎﻥ ﻭﺗﺴﻤﻰ ﺃﺣﻴﺎﻧﺎ ًﺑﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋﻊ، ﻭﺃﻫﻢ ﻣﺎ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘ -
ﻳﻤﻴﺰﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻏﻴﺮﻩ ﻫﻮ: ﻗﺒѧﻮﻝ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋѧﻊ ﺗﺤѧﺖ ﺍﻟﻄﻠѧﺐ ﻭﺍﻟﺤﺴѧﺎﺑﺎﺕ ﺍﻟﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﻭﻳﻨѧﺘﺞ ﻋѧﻦ ﺫﻟѧﻚ ﻣѧﺎ ﻳﺴѧﻤﻰ 
 ]62[( 6002)ﺭﻣﻀﺎﻥ ﻭﺟﻮﺩﺓ،ﺑﺨﻠﻖ ﺍﻟﻨﻘﻮﺩ". 
ﻳѧﺔ : ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺗﻘﺒѧﻞ ﺍﻟﻮﺩﺍﺋѧﻊ ﻋﻨѧﺪ ﺍﻟﻄﻠѧﺐ ﺃﻭ ﻵﺟѧﻞ ﻭﺗѧﺰﺍﻭﻝ ﻥ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻮﻭﻳﻘﺼѧﺪ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜ
 ﻋﻤﻠﻴﺎﺕ ﺍﻟﺘﻤﻮﻳﻞ ﺍﻟﺪﺍﺧﻠﻲ ﻭﺍﻟﺨﺎﺭﺟﻲ، ﺑﻤﺎ ﻳﺤﻘﻖ ﺃﻫﺪﺍﻑ ﺍﻟﺘﻨﻤﻴﺔ ﻭﻳﺪﻋﻢ ﺍﻻﻗﺘﺼﺎﺩ ﻓﻲ ﻣﺤﺎﻓﻈﺔ ﺍﻟﻌﻘﺒﺔ .
 ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺎﺕ ﺍﻟﺴﺎﺑﻘﺔ: .01
ﻫﻨѧѧﺎﻙ ﺧﻠﻔﻴѧѧﺔ ﻛﺒﻴѧѧﺮﺓ ﻣѧѧﻦ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺎﺕ ﻭﺍﻷﺑﺤѧѧﺎﺙ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺍﻫﺘﻤѧѧﺖ ﺑѧѧﺈﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻘﻄѧѧﺎﻋﻴﻦ 
ﻭﺍﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ، ﻭﻗﺪ ﺣﻈﻴѧﺖ ﻫѧﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺎﺕ ﺑﺎﻫﺘﻤѧﺎﻡ ﺑѧﺎﻟﻎ ﻣѧﻦ ﻗﺒѧﻞ ﺍﻟﻤﺆﺳﺴѧﺎﺕ ، ﻻﻥ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴѧﺰ  ﺍﻟﺨﺪﻣﻲ
ﻭﺍﻻﻫﺘﻤﺎﻡ ﺑﻤﻮﺿﻮﻉ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻫﻮ ﺑﻤﺜﺎﺑﺔ ﺧﻄﺔ ﻁﻮﻳﻠﺔ ﺍﻷﺟﻞ ﻣﻦ ﺍﺟѧﻞ ﺍﻟﺒﻘѧﺎء ﻭﺍﻟﻤﻨﺎﻓﺴѧﺔ 
 ﻓﻲ ﺍﻷﺳﻮﺍﻕ، ﻭﺳﻮﻑ ﻧﻮﺟﺰ ﺑﻌﻀﺎ.ً
ﺣѧﻮﻝ ﺗﻨﻔﻴѧѧﺬ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻘﻄѧѧﺎﻉ  0102( ،le ta ،ikabohs-lA)]72[  ﺩﺭﺍﺳѧﺔ
ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ، ﻭﺑﻴﻦ ﺍﻟﺒﺎﺣﺜﻮﻥ ﺃﻧﻪ ﺑﻌﺪ ﺃﻥ ﺗﻢ ﺗﻄﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ ﺍﻟﻘﻄѧﺎﻉ ﺍﻟﺼѧﻨﺎﻋﻲ ﻻ ﺑѧﺪ ﻣѧﻦ ﺗﻄﺒﻴﻘѧﻪ 
ﻓﻲ ﺍﻟﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﺨﺪﻣﻲ ﻛﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ، ﻟѧﺬﺍ ﺃﺟﺮﻳѧﺖ ﻫѧﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻘﻄѧﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼѧﺮﻓﻲ ﻓѧﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ، 
ﺎﻣﺖ ﺍﻟﺤﻜﻮﻣﺔ ﺑﺘﻄﻮﻳﺮ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻘﻄѧﺎﻉ ﺣﺘѧﻰ ﻳѧﺘﻤﻜﻦ ﻣѧﻦ ﻟﻜﻮﻧﻪ ﻣﻦ ﺍﻟﻘﻄﺎﻋﺎﺕ ﺍﻟﻤﻬﻤﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻤﻠﻜﺔ، ﻟﺬﻟﻚ ﻗ
ﺍﻟﻤﻨﺎﻓﺴѧѧﺔ ﻋﻠѧѧﻰ ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﻮﻯ ﺍﻟﻌѧѧﺎﻟﻤﻲ، ﻟﺘﺸѧѧﺠﻴﻊ ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﺜﻤﺮﻳﻦ ﺍﻷﺟﺎﻧѧѧﺐ ﻟﻼﺳѧѧﺘﺜﻤﺎﺭ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻤﻤﻠﻜѧѧﺔ، ﻭﺑﻴﻨѧѧﺖ 
ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺑѧѧﺄﻥ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻘﻄѧѧﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼѧѧﺮﻓﻲ ﺳѧѧﻮﻑ ﺗѧѧﺆﺩﻱ ﺯﻳѧѧﺎﺩﺓ ﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴѧѧﺔ، 
 ﻭﺇﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺍﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻭﻟﻲ.
ﺣѧﻮﻝ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻛﺨﻄѧﺔ ﺇﺳѧﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺔ ﻟﻘﻄѧﺎﻉ   8002(، le ta،meeaN)[82]ﺩﺭﺍﺳѧﺔ 
ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﺎﻛﺴﺘﺎﻥ، ﻭﺍﻟﺘﻲ ﻫﺪﻓﺖ ﺇﻟﻰ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻧﻮﻋﻴﺔ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺗﻨﻔﻴﺬ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻗﻄﺎﻉ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ 
ﻭﻣﻌﻈѧѧﻢ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﺒﺎﻛﺴѧѧﺘﺎﻧﻲ، ﻭﻛﻴﻔﻴѧѧﺔ ﺳѧѧﻴﻄﺮﺓ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧѧﺎ ﻋﻠѧѧﻰ ﺗﻨﻔﻴѧѧﺬ ﻣﺒѧѧﺎﺩﺉ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ، 
ﺍﻟﺒﺎﻛﺴﺘﺎﻧﻴﺔ ﻫﻲ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﺮﺍﺣﻞ ﺍﻟﺘﻤﻬﻴﺪﻳﺔ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﺃﻥ ﺧﻤﺲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺗﻄﺒﻖ ﻛﺎﻣѧﻞ 
ﻟﻠﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ، ﻭﻭﺿѧﻌﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺃﻫѧﻢ ﺗﻮﺻѧﻴﺎﺗﻬﺎ ﺃﻣѧﺎﻡ ﺃﺻѧﺤﺎﺏ ﺍﻟﻘѧﺮﺍﺭﺍﺕ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻚ ﺍﻟﻤﺮﻛѧﺰﻱ 
 ﻟﺘﻄﺒﻖ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
ﺍﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﺇﻟﻰ ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﻓﻲ  ]92[ (5002)ﻣﻨﺼﻮﺭ ، ﺍﻟﺒﻄﺎﻧﻲ ﻭﺩﺭﺍﺳﺔ 
ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ.ﻭﻫﻲ ﺩﺭﺍﺳѧﺔ ﻣﻴﺪﺍﻧﻴѧﺔ ﻋﻠѧﻰ ﻋﻴﻨѧﺔ ﻣѧﻦ ﻗﻴѧﺎﺩﺍﺕ 
ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺠﻤﻬﻮﺭﻳﺔ ﺍﻟﻴﻤﻨﻴﺔ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﺇﻟѧﻰ ﻣѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻟﻘﻴѧﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ 
ﻣﻠﺔ، ﻭﻣﻌﺮﻓѧѧﺔ ﺍﻟﻤﻌﻮﻗѧѧﺎﺕ ﻭﺍﻟﻌﻮﺍﻣѧѧﻞ ﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺗﻌﻴѧѧﻖ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻫѧѧﺬﺍ ﺍﻟﻤѧѧﺪﺧﻞ، ﻭﺃﻭﺻѧѧﺖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎ
ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺑﺘﻌﺰﻳﺰ ﻣﺪﺍﺭﻙ ﻭﻣﻌﺎﺭﻑ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺣѧﻮﻝ ﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ، ﻭﺃﻥ ﺗﻌﻤѧﻞ 
ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﻧﺸﺮ ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺑﻴﻦ ﺍﻟﻌѧﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓѧﻲ ﻣﺨﺘﻠѧﻒ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ 
ﺍﺭﺓ ﺑﻮﺿﻊ ﺑﺮﻧﺎﻣﺠﺎ ًﺷﺎﻣﻼً ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺃﻥ ﺗﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺇﻋѧﺎﺩﺓ ﻫﻴﻜﻠﻴѧﺔ ﻭﺃﻥ ﺗﻘﻮﻡ ﺍﻹﺩ
 ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﻭﺗﻄﻮﻳﺮ ﻗﺪﺭﺍﺗﻬﺎ ﺍﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.
ﻭﺍﻟﺘﻲ ﺑﺤﺜﺖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎﺕ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺃﺑﻌﺎﺩ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻭﻣѧﺪﻯ   ]03[  (5002)ﺍﻟﺘﻤﻴﻤﻲ، ﺩﺭﺍﺳﺔ 
ﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻷﺭﺩﻧﻴﺔ، ﻭﻗѧﺪ ﻭﺻѧﻠﺖ ﻫѧﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺇﻟѧﻰ ﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺍﻷﺩﺍء ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ ﻟﻠﻌﺎﻣﻠ
 ﺃﻥ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺗﻄﺒﻖ ﺃﺑﻌﺎﺩ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﻠﺒﻨﻮﻙ ، ﻭﻛﻞ ﺍﻷﺑﻌﺎﺩ ﻟﻬﺎ ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻋﻠﻰ ﺍﻷﺩﺍء ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ
ﻟﻠﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ، ﻭﺃﻫﻢ ﻣﺎ ﺃﻭﺻﺖ ﺑﻪ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻫﻮ ﺍﺳﺘﺤﺪﺍﺙ ﺃﻗﺴﺎﻡ ﻣﺘﺨﺼﺼѧﺔ ﻛﻀѧﻤﺎﻥ 
 ﺪﻣﺔ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ.ﻭﻣﺘﺎﺑﻌﺔ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻓﻲ ﺍﻟﺨ
ﺑﻌﻨѧѧﻮﺍﻥ ﺍﻷﺩﺍء ﺍﻻﻗﺘﺼѧѧﺎﺩﻱ ﻭﺍﻟﻤѧѧﺎﻟﻲ ﻟﻠﺠﻬѧѧﺎﺯ  ]13[ (3002)ﺍﻟﺸѧѧﺮﺍﺡ،ﻭﺩﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺃﺟﺮﺍﻫѧѧﺎ ﺍﻟﺒﺎﺣѧѧﺚ 
ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﺍﻟﻜﻮﻳﺘﻲ ﻭﻓﻘﺎ ًﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﺗﻮﺻﻠﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺇﻟﻰ ﺃﻥ ﺍﺳѧﺘﺨﺪﺍﻡ ﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ 
ﻘﻄѧﺎﻉ ﺍﻟﺨѧﺪﻣﻲ. ﺭﻏѧﻢ ﺍﻟﺘﻄѧﻮﺭ ﺍﻟﻜﺒﻴѧﺮ ﻓѧﻲ ﻓﻲ ﻣﺠﺎﻝ ﺍﻹﻧﺘﺎﺝ ﺍﻟﺼﻨﺎﻋﻲ ﻳﻜﻮﻥ ﺃﻛﺜﺮ ﻭﺿﻮﺣﺎ ًﻣﻨﻪ ﻓѧﻲ ﺍﻟ
ﺍﻟﺠﻬﺎﺯ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﻓﻲ ﺍﻟﻜﻮﻳﺖ، ﻭﺃﻫﻢ ﻣﺎ ﺃﻭﺻﺖ ﺑﻪ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﻣﻦ 
ﺧﻼﻝ ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﻟﺤﺎﺳﺒﺎﺕ ﺍﻵﻟﻴﺔ، ﻭﺗﺤﻘﻴﻖ ﺭﺿﺎ ﺍﻟﻌﻤﻼء، ﻭﺿﺮﻭﺭﺓ ﺗﻮﺟﻪ ﺍﻟﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﺍﻟﻜﻮﻳﺘﻲ 
 ﻧﺤﻮ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
ﺍﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻟﻨﺘѧﺎﺋﺞ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﻣﺒѧﺎﺩﺉ ﻭﺃﺩﻭﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ  ]23[ (3002)، ﺍﻟﻐﺎﻧﻢ ﻭﺩﺭﺍﺳﺔ  
ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠѧﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﻀѧﻔﺔ ﺍﻟﻐﺮﺑﻴѧﺔ ﻭﻗﻄѧﺎﻉ ﻏѧﺰﺓ. ﻭﺫﻟѧﻚ ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﺍﻟﺘﻌѧﺮﻑ ﻋﻠѧﻰ ﻣѧﺪﻯ ﺗﺒﻨѧﻲ ﺇﺩﺍﺭﺓ 
ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﻣﻦ ﺛﻢ ﻗﻴﺎﺱ ﻣﺪﻯ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﻫѧﺬﺍ ﺍﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﺍﻟﺤѧﺪﻳﺚ ﻭﺃﺛѧﺎﺭﻩ ﻋﻠѧﻰ 
ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺍﻟﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: ﺍﻟﺮﺑﺤﻴﺔ ﻭﺍﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ ﻭﻛﻔﺎءﺓ ﺍﻟﺘﺸﻐﻴﻞ ، ﻭﺑﻴﻨﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺃﻧﺔ ﻳﻮﺟﺪ ﻋﻼﻗﺔ ﺍﻷﺩﺍء 
ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻁﺮﺩﻳﺔ ﺑﻴﻦ ﺍﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﻹﺩﺍﺭﺍﺕ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﻟﻠﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺑﻴﻦ ﺗﻄﺒﻴﻘﺎﺗﻬѧﺎ ﺍﻟﻤﺘﻤﺜﻠѧﺔ ﻓѧﻲ: 
ﻨﺎﻓﺴѧﺔ. ﻭﻻ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴѧﺰ ﻋﻠѧﻰ ﺗﺤﺴѧﻴﻦ ﺍﻟﻌﻤﻠﻴѧﺎﺕ ﻭﻋﻠѧﻰ ﺍﻟﻌﻤﻴѧﻞ ﻭﺍﻻﺣﺘﻴﺎﺟѧﺎﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﻭﺍﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴѧﺔ ﻟﻠﻤ
ﺗﻮﺟѧѧﺪ ﻋﻼﻗѧѧﺔ ﺇﺣﺼѧѧﺎﺋﻴﺔ ﺑѧѧﻴﻦ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻣﺒѧѧﺎﺩﺉ ﻭﺃﺩﻭﺍﺕ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻭﺑѧѧﻴﻦ ﻣﻌѧѧﺪﻝ ﺍﻟﺮﺑﺤﻴѧѧﺔ ﻭﻛﻔѧѧﺎءﺓ 
ﺍﻟﺘﺸﻐﻴﻞ، ﻭﻟﺬﻟﻚ ﺃﻭﺻﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺑﻀﺮﻭﺭﺓ ﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﻮﻋﻲ ﺑﻤﻔﻬﻮﻡ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻟﻴﺼѧﺒﺢ ﺟѧﺰءﺍ ًﻣѧﻦ 
ﻓѧﻲ ﻗﻴѧﺎﺱ ﺍﻷﺩﺍء ﺍﻟﺜﻘﺎﻓﺔ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺍﻟﺴﺎﺋﺪﺓ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻠﺴﻄﻴﻦ ﻭﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﺍﻟﻜﻤﻴѧﺔ 
 ﻭﺍﻻﻫﺘﻤﺎﻡ ﺑﺎﻟﻌﻨﺼﺮ ﺍﻟﺒﺸﺮﻱ .
ﻗѧѧﺎﻣﻮﺍ ﺑﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻻﺳﺘﻜﺸѧѧﺎﻑ  ]33[( 2002)ﺃﺑѧѧﻮ ﺩﻭﻟѧѧﻪ،  ﻭﻛﺜﻴѧѧﺮ ﻣѧѧﻦ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﻴﻦ ﺃﻣﺜѧѧﺎﻝ        
ﺑﻌﺾ ﺍﻟﺤﻘﺎﺋﻖ ﺫﺍﺕ ﺍﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻤﻤﺎﺭﺳﺎﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻣﻨﻈﻤﺎﺕ ﺍﻟﺨﺪﻣѧﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠѧﺔ ﻓѧﻲ ﺩﻭﻟѧﺔ 
ﻭﺍﻫѧѧﻢ ﻣѧѧﺎ ﺗﻮﺻѧѧﻠﺖ ﺇﻟﻴѧѧﻪ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻫѧѧﻮ ﺃﻥ ﻣﻨﻈﻤѧѧﺎﺕ ﺍﻟﺨﺪﻣѧѧﺔ ﻓѧѧﻲ ﺩﻭﻟѧѧﺔ ﺍﻹﻣѧѧﺎﺭﺍﺕ ﺍﻟﻌﺮﺑﻴѧѧﺔ ﺍﻟﻤﺘﺤѧѧﺪﺓ، 
ﺍﻹﻣﺎﺭﺍﺕ ﺍﻟﻌﺮﺑﻴﺔ ﺍﻟﻤﺘﺤﺪﺓ ﻗﺪ ﺣﺪﺩﺕ ﻣﻤﺎﺭﺳﺘﻬﺎ ﻟﺜﻼﺛﺔ ﻋﺸﺮ ﺭﻛﻴﺰﺓ ﻣﻦ ﺭﻛﺎﺋﺰ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، 
ﻭﻛﺎﻥ ﺃﻛﺜﺮ ﺗﻠﻚ ﺍﻟﺮﻛﺎﺋﺰ ﻣﻤﺎﺭﺳﺔ ﺍﻟﺮﻛﻴﺰﺓ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﺎﻟﻤﻮﺍﺭﺩ، ﻭﺃﻳﻀѧﺎ ﺑﻴﻨѧﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺑﻮﺟѧﻮﺩ 
 ﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﺑﻴﻦ ﺃﻋﻤﺎﺭ ﻭﺃﺣﺠﺎﻡ ﻣﻨﻈﻤﺎﺕ ﻣﺠﺘﻤﻊ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻭﻣﺪﻯ ﻣﻤﺎﺭﺳﺔ ﺗﻠﻚ ﻋﻼﻗﺔ ﺍﺭﺗﺒﺎﻁ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟ
 ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺎﺕ ﻟﺮﻛﺎﺋﺰ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
ﻭﺍﻟﺘﻲ ﻫﺪﻓﺖ ﺇﻟﻰ ﺍﻟﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﻣﺪﻯ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ  ]43[(2002)ﺍﻟﻄﺮﺍﻭﻧﺔ ﻭ ﺍﻟﺒﻠﺒﻴﺴﻲ،  ﺃﻣﺎ ﺩﺭﺍﺳﺔ
ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﺍﻟﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﻁﺒﻴﻌﺔ ﺍﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ ﻋﻨﺎﺻﺮ ﺇﺩﺍﺭﺓ 
ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺍﻷﺩﺍء ﺍﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻟﻬﺬﻩ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ، ﻭﺑﻴﻨﺖ ﺍﻟﻨﺘѧﺎﺋﺞ ﺑﺘﻄﺒﻴѧﻖ ﻣﺘﻔѧﺎﻭﺕ ﻟﻠﻌﻨﺎﺻѧﺮ، ﻭﻋﻨﺼѧﺮ 
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ﻰ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻭﻳﻠﻴﻪ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺍﻟﻌﻤﻴѧﻞ، ﻭﻟﻜѧﻦ ﻋﻨﺼѧﺮ ﺗﻠﺒﻴﺔ ﺍﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺕ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻭﺻﻞ ﺇﻟﻰ ﺃﻋﻠ
ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺍﻟﻌﻤﻠﻴﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﻛﺎﻥ ﺃﻗﻞ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻓﻲ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻭﺃﻫﻢ ﻣﺎ ﺃﻭﺻﺖ ﺑﻪ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ 
 ﻫﻮ ﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻛﺎﻓﺔ ﺃﺑﻌﺎﺩ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﺍﻻﻫﺘﻤﺎﻡ ﺑﺪﺭﺍﺳﺎﺕ ﺍﻟﺴﻮﻕ، ﻭﺗﺸﺠﻴﻊ ﺍﻹﺑﺪﺍﻉ.
ﺩﺭﺍﺳѧﺔ ﺣѧﻮﻝ ﺍﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮﺍﺕ ﺍﻻﺟﺘﻤﺎﻋﻴѧﺔ ﻭﺍﻟﻨﻔﺴѧﻴﺔ  0002( ،napkA & eigihE)]53[  ﻛﻤѧﺎ ﺃﺟѧﺮﻯ
ﺍﻟﺘﻲ ﺗѧﺪﻓﻊ ﺍﻟﻤѧﻮﻅﻔﻴﻦ ﻟﺘﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻣѧﻦ ﻗﺒѧﻞ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤѧﺎﺕ ﻭﺃﺧѧﺬ 
ﻛﻌﻴﻨﺔ ﻟﻠﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻷﻭﻟﻰ ﻣﻄﺒﻘﺔ ﻟﻠﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺍﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﻏﻴﺮ ﻣﻄﺒﻘﺔ ﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ  ﻁﺒﻘﺘﻴﻦ
ﻭﺑﺤﺜѧﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻣﺘﻐﻴѧﺮ ﻧﻤѧﻂ ﺍﻟﻘﻴѧﺎﺩﺓ ﺍﻟﻤѧﺪﺭﻙ ﻭﻧﻈѧﺎﻡ ﺍﻟﻤﻜﺎﻓѧﺂﺕ ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤѧﻲ، ﻭﺑﺎﻹﺿѧﺎﻓﺔ ﺇﻟѧﻰ  ﻧﻴﺠﻴﺮﻳﺎ.
ﺍﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ، ﻭﻗﺪ ﺗﻮﺻﻠﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺇﻟﻰ ﺃﻥ ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ ﻓﻲ ﻣﻨﻈﻤﺎﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ 
 ﺃﻛﺜﺮ ﺇﺩﺭﺍﻛﺎ ًﻷﻧﻤﺎﻁ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺓ ﻣﻦ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺎﺕ ﻏﻴﺮ ﺍﻟﻤﻄﺒﻘﺔ ﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
ﺩﺭﺍﺳѧﺔ ﻣﻴﺪﺍﻧﻴѧﺔ ﺑﻌﻨѧﻮﺍﻥ " ﺍﺳѧﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺎﺕ   )0002(،namegdE dna neluemreV[ 36]ﻭﺃﻋѧﺪ 
ﺗﺤﺴѧﻴﻦ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﻭﺗﻘﻴѧﻴﻢ ﺃﺩﺍء ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﻓѧﻲ ﺟﻨѧﻮﺏ ﺃﻓﺮﻳﻘﻴѧﺎ، ﻭﺍﺳѧﺘﻨﺘﺠﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺃﻥ ﺍﻟﺘﺤﺴѧﻴﻦ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻤﺮ 
ﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨѧѧﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﻘﺪﻣѧѧﺔ ﻫѧѧﻮ ﺍﻟﻄﺮﻳѧѧﻖ ﺍﻷﻓﻀѧѧﻞ ﻟﻠﻨﺠѧѧﺎﺡ ﻭﺍﻟﺮﻗѧѧﻲ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ، ﻭﺃﻭﺻѧѧﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ 
ﺍﻟﺘﺤѧѧﻮﻝ ﺍﻟﻜﺎﻣѧѧﻞ ﻟﺠﻤﻴѧѧﻊ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﻓѧѧﻲ ﺟﻨѧѧﻮﺏ ﺃﻓﺮﻳﻘﻴѧѧﺎ ﻟﺘﺒﻨѧѧﻲ ﻭﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﻣﺒѧѧﺎﺩﺉ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ  ﺑﻀѧѧﺮﻭﺭﺓ
 .ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ 
 
ﺩﺭﺍﺳﺔ ﻣﻴﺪﺍﻧﻴﺔ ﺑﻌﻨﻮﺍﻥ " ﻗﻴѧﺎﺱ ﺟѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨѧﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼѧﺮﻓﻴﺔ ﺍﻟﺘѧﻲ ﺗﻘѧﺪﻣﻬﺎ  [73](8991)ﻣﻌﻼ،  ﻭﺃﻋﺪ ّ
ﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﺍﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨﺪ ﻗﻴﺎﺱﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ " ﻭﻫﺪﻓﺖ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺇﻟﻰ 
ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻷﺭﺩﻥ ﻭﺫﻟѧﻚ ﻣѧﻦ ﻭﺟﻬѧﺔ ﻧﻈѧﺮ ﻋﻤѧﻼء ﻫѧﺬﻩ ﺍﻟﻤﺼѧﺎﺭﻑ، ﻭﺗﻮﺻѧﻠﺖ 
ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺇﻟﻰ ﺃﻥ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﺍﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻓﻌﻠﻴﺎ ﻣﻦ ﻗﺒѧﻞ ﺍﻟﻤﺼѧﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﻛѧﺎﻥ 
ﺪﺭﺍﺳﺔ ﺑﻀﺮﻭﺭﺓ ﻗﻴﺎﻡ ﻣﻨﺨﻔﻀﺎ ًﺑﺎﻟﻤﻘﺎﺭﻧﺔ ﻣﻊ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺬﻱ ﻳﺘﻮﻗﻌﻪ ﻫﺆﻻء ﺍﻟﻌﻤﻼء، ﻭﺃﻭﺻﺖ ﺍﻟ
ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻓﻲ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺑﺘﺒﻨﻲ ﺑﺮﺍﻣﺞ ﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻭﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺟﻮﺩﺓ ﻣѧﺎ ﺗﻘﺪﻣѧﻪ ﻣѧﻦ ﺧѧﺪﻣﺎﺕ 
 ﻭﺧﺎﺻﺔ ﻣﻊ ﺯﻳﺎﺩﺓ ﺍﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺴﻮﻕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ.
 ﻣﻠﺨﺺ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺎﺕ ﺍﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻭﻣﺎ ﻳﻤﻴﺰ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻋﻦ ﻏﻴﺮﻫﺎ: 
ﺭﺳѧﺎﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺣѧﻮﻝ ﺃﺑﻌѧﺎﺩ ﻭﻣﺒѧﺎﺩﺉ ﻭﺃﺩﻭﺍﺕ ﻭﻣﻤﺎﺕ ﺭﻣﻌﻈѧﻢ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺎﺕ ﺍﻟﺴѧﺎﺑﻘﺔ ﺗﻤﺤѧﻮ 
ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، ﻭﻟﻜﻦ ﻫﺬﻩ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺭﻛﺰﺕ ﻋﻠﻰ ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻁﺒﻘﺔ ﻣﻌﻴﻨѧﺔ ﻣѧﻦ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻭﻫѧﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ 
ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻭﺍﻟﺘѧﻲ ﺗﻌﺘﺒѧﺮ ﺍﻟѧﺮﺍﺑﻂ ﺍﻟﻤﻬѧﻢ ﺑѧﻴﻦ ﺍﻟѧﺪﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴѧﺎ ﻭﺍﻟѧﺪﻧﻴﺎ، ﺑﺎﻹﺿѧﺎﻓﺔ ﺇﻟѧﻰ ﺗﻌﺎﻣﻠﻬѧﺎ ﻣѧﻊ ﺍﻟﻌﻤѧﻼء 
 ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﺍﻷﻫﺪﺍﻑ ﺍﻹﺳﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺔ ﺍﻟﺘﻲ ﻭﺿﻌﺖ ﻟﻬﻢ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻌﻠﻴﺎ.
 : ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ .11
 :ﺍﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺍﻟﺸﺨﺼﻴﺔ 11.1
 ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﺗﻮﺯﻳﻊ ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻛﺎﻥ ﻛﺎﻵﺗﻲ: ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ1ﺭﻗﻢ) ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 %(.6.62%(، ﻭﻧﺴﺒﺔ ﺍﻹﻧﺎﺙ )4.37ﺍﻟﺠﻨﺲ: ﺑﻠﻐﺖ ﻧﺴﺒﺔ ﺍﻟﺬﻛﻮﺭ )
ﺚ ﺑﻠﻐѧﺖ ﻋﺎﻣѧﺎ(ً ﺣﻴѧ 04-02ﺍﻟﻌﻤﺮ: ﻣﻌﻈﻢ ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻫﻢ ﻣﻦ ﺍﻟﻔﺌﺔ ﺍﻟﻌﻤﺮﻳﺔ ﺍﻟﻮﺍﻗﻌﺔ ﻣﺎ ﺑѧﻴﻦ )
 %(.64.37ﻧﺴﺒﺘﻬﻢ )
ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ: ﻣﻌﻈﻢ ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻫﻢ ﻣﻦ ﺍﻟﺤﺎﺻﻠﻴﻦ ﻋﻠﻰ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺒﻜﺎﻟﻮﺭﻳﻮﺱ، ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ 
 %(.55.77ﻧﺴﺒﺘﻬﻢ )
%(، ﻭﻧﺎﺋѧѧﺐ ﺍﻟﻤѧѧﺪﻳﺮ 7.23ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﻮﻯ ﺍﻟѧѧﻮﻅﻴﻔﻲ: ﻛﺎﻧѧѧﺖ ﻧﺴѧѧﺒﺔ ﻣѧѧﺪﺭﺍء ﺍﻷﻓѧѧﺮﻉ ﺃﻓѧѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ )
 %(.8.04%(، ﻭﺭﺅﺳﺎء ﺍﻷﻗﺴﺎﻡ )5.62)
ﺳѧѧﻨﻮﺍﺕ  5: ﺑﻠﻐѧѧﺖ ﻧﺴѧѧﺒﺔ ﺃﻓѧѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻣﻤѧѧﻦ ﻟѧѧﺪﻳﻬﻢ ﺧﺒѧѧﺮﺓ ﺗﻘѧѧﻞ ﻋѧѧﻦ ﻋѧѧﺪﺩ ﺳѧѧﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒѧѧﺮﺓ
%(، ﻭﺑﺎﻟﻨﺴѧﺒﺔ ﻟﻤѧﻦ 94.42ﺳѧﻨﻮﺍﺕ( ) 01-5%(، ﻭﻧﺴﺒﺔ ﻣﻦ ﻟﺪﻳﻬﻢ ﺧﺒﺮﺓ ﺗﺘﺮﺍﻭﺡ ﻣѧﺎ ﺑѧﻴﻦ )94.42)
ﺳѧﻨﺔ(  51%(،، ﺑﻴﻨﻤﺎ ﻛﺎﻧﺖ ﻧﺴﺒﺔ ﻣﻦ ﺗﺰﻳѧﺪ ﺧﺒѧﺮﺗﻬﻢ ﻋѧﻦ )4.02ﺳﻨﺔ( ) 51-11ﻟﺪﻳﻬﻢ ﺧﺒﺮﺓ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ )
 %(.26.03)
ﺩﻳﻨﺎﺭ، ﺣﻴѧﺚ  009ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻫﻢ ﻣﻤﻦ ﺗﺰﻳﺪ ﺭﻭﺍﺗﺒﻬﻢ ﺍﻟﺸﻬﺮﻳﺔ ﻋﻦ ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ: ﻏﺎﻟﺒﻴﺔ 
 %(.56.23ﺑﻠﻐﺖ ﻧﺴﺒﺘﻬﻢ )
 ﺛﺎﻧﻴﺎ:ّ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻣﺠﺎﻻﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ : 
 ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻷﻭﻝ: ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ:
ﻝ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺍﻷﻭﻝ ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ ﻣﺠﺎ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ2ﺭﻗﻢ ) ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
(، ﺣﻴﺚ ﺣﺼﻠﺖ ﺍﻟﻔﻘﺮﺓ " 92.4-89.3ﻗﺪ ﺣﺼﻠﺖ ﻋﻠﻰ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺣﺴﺎﺑﻴﺔ ﺍﻳﺠﺎﺑﻴﺔ ﺗﺮﺍﻭﺣﺖ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ )
ﺗﻮﺍﻛﺐ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﻄѧﻮﺭﺍﺕ ﺍﻟﺪﺍﺋﻤѧﺔ ﻓѧﻲ ﻣﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ" ﻋﻠѧﻰ ﺃﻋﻼﻫѧﺎ، ﻭﺍﻟﻔﻘѧﺮﺓ " ﻟѧﺪﻯ 
ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ" ﻋﻠѧﻰ  ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺑﺎﻟﺠﻮﺍﻧﺐ ﺍﻟﻤﺮﺍﺩ ﺇﺟﺮﺍء ﺗﻐﻴﻴﺮﺍﺕ ﺗﻤﻜﻨﻬﺎ ﻣѧﻦ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ
 ( ﻭﻫﻮ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﺍﻳﺠﺎﺑﻲ.01.4ﺃﺩﻧﺎﻫﺎ، ﻭﺑﻠﻎ ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ )
 
 ﻣﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻷﻫﻤﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ: 11.2
ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ ﻣﺠﺎﻝ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺜѧﺎﻧﻲ  ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ3ﺭﻗﻢ )ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
(، ﺣﻴﺚ ﺣﺼﻠﺖ ﺍﻟﻔﻘﺮﺓ " 44.4-19.3ﺔ ﺗﺮﺍﻭﺣﺖ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ )ﻗﺪ ﺣﺼﻠﺖ ﻋﻠﻰ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺣﺴﺎﺑﻴﺔ ﺍﻳﺠﺎﺑﻴ
ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﺠﻌﻞ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﺃﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﺠﻮﺩﺓ ﻋﺎﻟﻴѧﺔ" ﻋﻠѧﻰ ﺃﻋﻼﻫѧﺎ، 
( 91.4ﻭﺍﻟﻔﻘﺮﺓ " ﻳﺘﻢ ﺗﻘﻴﻴﻢ ﺃﺩﺍء ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ ﺣﺴﺐ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ" ﻋﻠﻰ ﺃﺩﻧﺎﻫѧﺎ، ﻭﺑﻠѧﻎ ﺍﻟﻤﻌѧﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠѧﻲ )
 ﻭﻫﻮ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﺍﻳﺠﺎﺑﻲ.
 
 ﺩﻭﺭ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ: 11.3
ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ ﻣﺠﺎﻝ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟﺚ ﻗﺪ ﺣﺼѧﻠﺖ  (4ﺭﻗﻢ )ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
(، ﺣﻴﺚ ﺣﺼﻠﺖ ﺍﻟﻔﻘﺮﺓ " ﺇﻧﺸﺎء ﻭﺣﺪﺓ 85.2-08.1ﻋﻠﻰ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺣﺴﺎﺑﻴﺔ ﺳﻠﺒﻴﺔ ﺗﺮﺍﻭﺣﺖ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ )
ﺩﺍﺧѧﻞ ﺍﻟﺒﻨѧﻚ  " ﻋﻠѧﻰ ﺃﻋﻼﻫѧﺎ، ﻭﺍﻟﻔﻘѧﺮﺓ " ﻳﻮﺟѧﺪ ﻫﻨѧﺎﻙ ﺧﻄѧﺔ ﺗﺪﺭﻳﺒﻴѧﺔ ﺿѧﻤﻦ  ﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ
( ﻭﻫѧﻮ 11.2ﺟﺪﻭﻝ ﺯﻣﻨﻲ ﻟﻜﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚ " ﻋﻠѧﻰ ﺃﺩﻧﺎﻫѧﺎ، ﻭﺑﻠѧﻎ ﺍﻟﻤﻌѧﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠѧﻲ )
 ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﺳﻠﺒﻲ.
 ﺍﻟﻌﻮﺍﻣﻞ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻌﻴﻖ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ: 11.4
ﻆ ﺃﻥ ﺟﻤﻴﻊ ﺍﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ ﻣﺠﺎﻝ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺮﺍﺑﻊ ﻧﻼﺣ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ5ﺭﻗﻢ )ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
(، ﺣﻴﺚ ﺣﺼѧﻠﺖ ﺍﻟﻔﻘѧﺮﺓ " 78.2-83.2ﻗﺪ ﺣﺼﻠﺖ ﻋﻠﻰ ﻣﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺣﺴﺎﺑﻴﺔ ﺳﻠﺒﻴﺔ ﺗﺮﺍﻭﺣﺖ ﻣﺎ ﺑﻴﻦ )
ﻗﻠﺔ ﺍﻹﻣﻜﺎﻧﺎﺕ ﺍﻟﻤﺎﺩﻳﺔ " ﻋﻠﻰ ﺃﻋﻼﻫﺎ، ﻭﺍﻟﻔﻘﺮﺓ " ﺍﻟﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺍﺋﻢ ﻓﻲ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ " ﻋﻠѧﻰ 
 ﻮ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﺳﻠﺒﻲ.( ﻭﻫ75.2ﺃﺩﻧﺎﻫﺎ، ﻭﺑﻠﻎ ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ )
 ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺎﺕ  .21
ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻷﻭﻟـــﻰ : ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ 
 enOﺕ( ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ) -ﻥ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪﺍﻡ )ﺍﺧﺘﺒﺎﺭﻮﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻷﻭﻟﻰ ﻗﺎﻡ ﺍﻟﺒﺎﺣﺜﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.ﻭﻻﺧﺘﺒﺎﺭ 
ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﻗﻴﻤﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ ﻛﺎﻧѧﺖ ﺃﻛﺒѧﺮ  ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ6) ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺟﺪﻭﻝ ﺭﻗﻢ(، tset-t elpmas
(، ﻣﻤѧﺎ ﻳѧﺪﻝ ﻋﻠѧﻰ: ﻭﺟѧﻮﺩ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ 50.0ﻣѧﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴѧﺔ ﻋﻨѧﺪ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺃﻗѧﻞ ﻣѧﻦ )
 ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﺬﺍ ﺗﻘﺒﻞ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺒﺪﻳﻠﺔ .
ﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﺇﻟﻤѧﺎﻡ ﺑﺄﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻧﻴـــﺔ : ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮ
ﺕ( ﻟﻠﻌﻴﻨѧѧﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣѧѧﺪﺓ  -ﺑﺎﺳѧѧﺘﺨﺪﺍﻡ )ﺍﺧﺘﺒѧѧﺎﺭ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﻮﻥﻭﻻﺧﺘﺒѧѧﺎﺭ ﻓﺮﺿѧѧﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺍﻟﺜﺎﻧﻴѧѧﺔ ﻗѧѧﺎﻡ .ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ 
ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴѧﻮﺑﺔ  ﻧﻼﺣѧﻆ ( ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧﻖ7ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﺟѧﺪﻭﻝ ﺭﻗѧﻢ )(، tset-t elpmas enO)
(، ﻣﻤѧﺎ ﻳѧﺪﻝ ﻋﻠѧﻰ: ﻳﻮﺟѧﺪ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ 50.0ﻗﻞ ﻣﻦ )ﻛﺎﻧﺖ ﺃﻛﺒﺮ ﻣﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟﺔ ﺃ
 ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﺇﻟﻤﺎﻡ ﺑﺄﻫﻤﻴﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﺬﺍ ﺗﻘﺒﻞ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺒﺪﻳﻠﺔ .
 ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟﺜـــﺔ: 
ﻻ ﻳﻮﺟѧѧﺪ ﺩﻭﺭ ﻟѧѧﻺﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﻓѧѧﻲ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧѧﺔ .ﻻﺧﺘﺒѧѧﺎﺭ 
 elpmas enO  tset-tﺕ( ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ  -ﻥ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪﺍﻡ )ﺍﺧﺘﺒﺎﺭﻮﺜﺔ ﻗﺎﻡ ﺍﻟﺒﺎﺣﺜﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟ
ﻧﻼﺣﻆ ﺃﻥ ﻗﻴﻤﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴѧﺔ ﻋﻨѧﺪ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ 8ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺟﺪﻭﻝ ﺭﻗﻢ )
(، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﺍﻧѧﺔ ﻻ ﻳﻮﺟѧﺪ ﺩﻭﺭ ﻟѧﻺﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ 50.0ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟﺔ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
 .ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﺬﺍ ﺗﻘﺒﻞ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﻌﺪﻣﻴﺔ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ
 ﺍﻟﺮﺍﺑﻌــﺔ:ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ 
ﻳﻮﺟѧﺪ ﻣﻌﻮﻗѧﺎﺕ ﻓѧﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﺗﻌﻴѧﻖ ﻋﻤѧﻞ ﻭﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧﻲ 
ﺕ( ﻟﻠﻌﻴﻨѧѧﺔ  -ﻥ ﺑﺎﺳѧѧﺘﺨﺪﺍﻡ )ﺍﺧﺘﺒѧѧﺎﺭﻮﺮﺿѧѧﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺍﻟﺮﺍﺑﻌѧѧﺔ ﻗѧѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧѧﺔ.ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓ
ﻧﻼﺣѧѧﻆ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧѧﺔ ﺕ ( ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧѧﻖ 9ﺟѧѧﺪﻭﻝ ﺭﻗѧѧﻢ )ﻣѧѧﻦ ﺧѧѧﻼﻝ (، tset-t elpmas enOﺍﻟﻮﺍﺣѧѧﺪﺓ )
(، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﺃﻧﺔ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ 50.0ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ ﻛﺎﻧﺖ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟﺔ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
ﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﺗﻌﻴﻖ ﻋﻤѧﻞ ﻭﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﻟѧﺬﺍ 
 ﺗﺮﻓﺾ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﻭﺗﻘﺒﻞ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺒﺪﻳﻠﺔ
( ﻓﻲ ﻣﺴﺘﻮﻯ 50.0 = αﻟﺨﺎﻣﺴﺔ: ﻻ ﺗﻮﺟﺪ ﻓﺮﻭﻕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟﺔ )ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍ
ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﻟﻤﻔﻬѧѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧѧﺔ  ﺗﻌѧѧﺰﻯ ﻟﻠﺨﺼѧѧﺎﺋﺺ 
ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ )ﻛﺎﻟﺠﻨﺲ، ﺍﻟﻌﻤﺮ، ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ، ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ، ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ، ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ 
 ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ(.
 :ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺠﻨﺲ1.  
ﺍﺧﺘﺒѧﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨѧﺎﺕ  ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻮﻥ ﺑﺎﺳѧﺘﺨﺪﺍﻡﻭﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺠﻨﺲ ﻗﺎﻡ  
ﻧﻼﺣѧﻆ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧﺔ ﻑ ﻟѧﻢ ﺗﻜѧﻦ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺇﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧﻖ 01ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺟﺪﻭﻝ ﺭﻗﻢ )ﺍﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ، 
ﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ (، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ: ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻓﺮﻭﻕ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻟﻤѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍ50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
 ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺠﻨﺲ.
 ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻌﻤﺮ:. 2
ﻥ ﺑﺈﻳﺠѧѧѧﺎﺩ ﻮﺔ ﺗﺒﻌѧѧѧﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧѧѧﺮ ﺍﻟﻌﻤѧѧѧﺮ ﻗѧѧѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧѧѧﺎﺣﺜﻻﺧﺘﺒѧѧѧﺎﺭ ﻓﺮﺿѧѧѧﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧѧﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴѧѧѧ
ﻓѧﻲ  (11ﻣѧﻦ ﺧѧﻼﻝ ﺟѧﺪﻭﻝ ﺭﻗѧﻢ )ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﺍﻟﻌﻤѧﺮ، 
ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗﺎﺕ ﻅﺎﻫﺮﻳѧﺔ ﻵﺭﺍء ﺃﻓѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺗﺒﻌѧﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﺍﻟﻌﻤѧﺮ، ﻭﻟﻤﻌﺮﻓѧﺔ  ﺃﻥ ﻳﺒﻴﻦ  ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ
ﻓﻴﻤﺎ ﺇﺫﺍ ﻛﺎﻧﺖ ﺗﻠﻚ ﺍﻟﻔﺮﻭﻗﺎﺕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ، ﺗﻢ ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ 
ﺋﻴﺔ ﻋﻨѧѧﺪ ﻳﺒѧѧﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧѧﺔ ﻑ ﻟѧѧﻢ ﺗﻜѧѧﻦ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧѧﺔ ﺇﺣﺼѧѧﺎ  ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ21ﺭﻗﻢ )ﻣﺒﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
(، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﻋﺪﻡ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻕ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻟﻤﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ 50.0ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
 ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻌﻤﺮ.
 ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ:. 3
ﺑﺈﻳﺠѧﺎﺩ  ﻮﻥﺜﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﺍﻟﻤﺆﻫѧﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤѧﻲ ﻗѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴﺔ ﺗﺒﻌѧﺎ ًﻟ
ﻳﺒѧѧﻴﻦ ﻭﺟѧѧﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗѧѧﺎﺕ  (  ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧѧﻖ31ﺭﻗѧѧﻢ )ﻛﻤѧѧﺎ ﻫѧѧﻮ ﻣﺒѧѧﻴﻦ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺠѧѧﺪﻭﻝ  ﺍﻟﻤﺘﻮﺳѧѧﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴѧѧﺎﺑﻴﺔ 
ﻅﺎﻫﺮﻳѧѧﺔ ﻵﺭﺍء ﺃﻓѧѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺗﺒﻌѧѧﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧѧﺮ ﺍﻟﻤﺆﻫѧѧﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤѧѧﻲ، ﻭﻟﻤﻌﺮﻓѧѧﺔ ﻓﻴﻤѧѧﺎ ﺇﺫﺍ ﻛﺎﻧѧѧﺖ ﺗﻠѧѧﻚ 
ﺍﻟﺠѧﺪﻭﻝ ﺍﻟﻔﺮﻭﻗﺎﺕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ، ﺗﻢ ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﻴﻦ ﻓﻲ 
ﻳﺒѧѧﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧѧﺔ ﻑ ﻟѧѧﻢ ﺗﻜѧѧﻦ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧѧﺔ ﺇﺣﺼѧѧﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨѧѧﺪ ﻣﺴѧѧﺘﻮﻯ ﺃﻗѧѧﻞ ﻣѧѧﻦ (  ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧѧﻖ   41ﺭﻗѧѧﻢ )
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(، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﻋﺪﻡ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻕ ﻣﻌﻨﻮﻳﺔ ﻟﻤﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ 50.0)
 ﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌﺔ ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ.
 ﻅﻴﻔﻲ:ﻣﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮ. 4
ﻥ ﻮﺘﻐﻴѧѧﺮ ﺍﻟﻤﺴѧѧﺘﻮﻯ ﺍﻟѧѧﻮﻅﻴﻔﻲ ﻗѧѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧѧﺎﺣﺜﻻﺧﺘﺒѧѧﺎﺭ ﻓﺮﺿѧѧﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴѧѧﺔ ﺗﺒﻌѧѧﺎ ًﻟﻤ 
ﺑﺈﻳﺠﺎﺩ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟѧﻮﻅﻴﻔﻲ، ﻛﻤѧﺎ ﻫѧﻮ ﻣﺒѧﻴﻦ 
ﻳﺒﻴﻦ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗﺎﺕ ﻅﺎﻫﺮﻳﺔ ﻵﺭﺍء ﺃﻓѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ 51ﺭﻗﻢ )ﻓﻲ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
ﺇﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ، ﺗѧﻢ  ﻌѧﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻯ ﺍﻟѧﻮﻅﻴﻔﻲ، ﻭﻟﻤﻌﺮﻓѧﺔ ﻓﻴﻤѧﺎ ﺇﺫﺍ ﻛﺎﻧѧﺖ ﺗﻠѧﻚ ﺍﻟﻔﺮﻭﻗѧﺎﺕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧﺔﺗﺒ
ﻳﺒﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤﺔ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ 61ﺭﻗﻢ )ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
(، ﻣﻤѧﺎ ﻳѧﺪﻝ ﻋﻠѧﻰ ﻋѧﺪﻡ ﻭﺟѧﻮﺩ ﻓѧﺮﻭﻕ 50.0ﻑ ﻟﻢ ﺗﻜѧﻦ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺇﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨѧﺪ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺃﻗѧﻞ ﻣѧﻦ )
ﻨﻮﻳﺔ ﻟﻤﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧﺔ ﻣﻌ
 ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ.
 ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ:.  5
ﻥ ﻮﻐﻴѧﺮ ﻋѧﺪﺩ ﺳѧﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒѧﺮﺓ ﻗѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻻﺧﺘﺒѧﺎﺭ ﻓﺮﺿѧﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴѧﺔ ﺗﺒﻌѧﺎ ًﻟﻤﺘ
ﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ، ﻛﻤﺎ ﻫﻮ ﻣﺒѧﻴﻦ ﺑﺈﻳﺠﺎﺩ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍ
ﻳﺒѧﻴﻦ ﻭﺟѧﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗѧﺎﺕ ﻅﺎﻫﺮﻳѧﺔ ﻵﺭﺍء ﺃﻓѧﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﺗﺒﻌѧﺎ ً( ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧﻖ 71ﺭﻗѧﻢ )ﻓѧﻲ ﺍﻟﺠѧﺪﻭﻝ 
ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ، ﻭﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺇﺫﺍ ﻛﺎﻧﺖ ﺗﻠﻚ ﺍﻟﻔﺮﻭﻗﺎﺕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ، ﺗﻢ ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ 
ﻳﺒѧﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧﺔ ﻑ ( ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧﻖ  81ﺭﻗѧﻢ )ﻤѧﺎ ﻫѧﻮ ﻣﺒѧﻴﻦ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺠѧﺪﻭﻝ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻛ
(، ﻣﻤﺎ ﻳѧﺪﻝ ﻋﻠѧﻰ ﻋѧﺪﻡ ﻭﺟѧﻮﺩ ﻓѧﺮﻭﻕ ﻣﻌﻨﻮﻳѧﺔ 50.0ﻛﺎﻧﺖ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
ﻟﻤﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧﺔ ﺗﻌѧﺰﻯ 
 ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ.
 ﺮ ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ:ﻣﺘﻐﻴ. 6
ﻥ ﺑﺈﻳﺠѧﺎﺩ ﻮﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸѧﻬﺮﻱ ﻗѧﺎﻡ ﺍﻟﺒѧﺎﺣﺜﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴﺔ ﺗﺒﻌﺎ ً
ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳѧﺔ ﺗﺒﻌѧﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﻋѧﺪﺩ ﺳѧﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒѧﺮﺓ، ﺍﻷﺣѧﺎﺩﻱ ﻛﻤѧﺎ ﻫѧﻮ 
ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻳﺒﻴﻦ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗﺎﺕ ﻅﺎﻫﺮﻳﺔ ﻵﺭﺍء ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ( ﻓﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤﻖ 91ﺭﻗﻢ )ﻣﺒﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ 
ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ، ﻭﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﻓﻴﻤѧﺎ ﺇﺫﺍ ﻛﺎﻧѧﺖ ﺗﻠѧﻚ ﺍﻟﻔﺮﻭﻗѧﺎﺕ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺇﺣﺼѧﺎﺋﻴﺔ، ﺗѧﻢ ﺍﺳѧﺘﺨﺪﺍﻡ 
ﻳﺒѧﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧﺔ ﻑ ( ﻓѧﻲ ﺍﻟﻤﻠﺤѧﻖ  02ﺭﻗѧﻢ )ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻛﻤѧﺎ ﻫѧﻮ ﻣﺒѧﻴﻦ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺠѧﺪﻭﻝ 
ﻓѧﺮﻭﻕ ﻣﻌﻨﻮﻳѧﺔ  ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﻋѧﺪﻡ ﻭﺟѧﻮﺩ  (،50.0ﻛﺎﻧﺖ ﺫﺍﺕ ﺩﻻﻟﺔ ﺇﺣﺼﺎﺋﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
ﻟﻤﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠﺘﻤﻌѧﺔ ﺗﻌѧﺰﻯ 
%  64.37 ،( ﺳѧﻨﺔ  04-02ﻭﻛﺬﻟﻚ ﻣﻌﻈﻤﻬѧﻢ ﻣѧﻦ ﺍﻟﻔﺌѧﺔ ﺍﻟﻌﻤﺮﻳѧﺔ ﻣѧﺎ ﺑѧﻴﻦ )،ﻟﻤﺘﻐﻴѧﺮ ﺍﻟﺮﺍﺗѧﺐ ﺍﻟﺸѧﻬﺮﻱ
 .%(55.77ﻭﻣﻌﻈﻤﻬﻢ ﺣﺎﺻﻠﻴﻦ ﻋﻠﻰ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺒﻜﺎﻟﻮﺭﻳﻮﺱ )
  -: ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ .31
 -:ﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺇﻟﻰ ﺍﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔﺗﻮﺻﻠﺖ ﺍ
 %. 6.37ﻧﺴﺘﻨﺘﺞ ﺑﺄﻥ ﻣﻌﻀﻢ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﻫﻢ ﻣﻦ ﺍﻟﺬﻛﻮﺭ ﺍﺫ ﺑﻠﻐﺖ ﻧﺴﺒﺘﻬﻢ ﻋﻠﻰ . 1
ﺣﺴﺐ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻟﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻓﻘﺪ ﺗﺒﻴﻦ ﺑﺄﻥ ﻫﻨﺎﻙ ﻧﺴѧﺒﺔ ﻭﻋѧﻲ ﻭﺇﺩﺭﺍﻙ ﻋﺎﻟﻴѧﺔ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ . 2
ﻭﻫѧﺬﺍ ﻳﻌѧﺰﻯ  1.4ﻟﻬѧﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠѧﺎﻝ  ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺇﺫ ﺑﻠﻎ ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻌﺎﻡ )ﺍﻟﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴѧﺎﺑﻲ ﻟﻠﻜѧﻞ(
ﺇﻟѧﻰ ﺇﻥ ﻣﻌﻀѧﻢ ﺍﻟﻌѧﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓѧﻲ ﺍﻟﻜѧﺎﺩﺭ ﺍﻹﺩﺍﺭﻱ ﻫѧﻢ ﻣѧﻦ ﺍﻟﻄﺒﻘѧﺔ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻤѧﺔ ﻭﺗﻌѧﻲ ﺗﻤﺎﻣѧﺎ ّﻣﻌﻨѧﻰ ﻭﺃﻫﻤﻴѧﺔ 
ﻭﻛﺬﻟﻚ ﺑﻠﻎ ﺍﻟﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ  ﻛﻜﻞ ﻟﻠﻤﺠﺎﻝ ﺍﻟﺜﺎﻧﻲ ﻭﺍﻟﺬﻱ ﺟﺎء ﻟﻴﻮﺿﺢ ﻣѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ  ،ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ
ﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺇﺟﺎﺑѧﺔ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ  ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻷﻫﻤﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺣﻴﺚ ﺑﻠﻐﺖ ﻣ
ﻭﻫѧﺬﺍ ﺃﻧﻤѧﺎ ﻳﻌѧﺰﻯ ﻟﻠﺴѧﺒﺐ ﺍﻟﺴѧﺎﺑﻖ. ﻟѧﺬﻟﻚ  ،ﻭﻫﻮ ﺃﻳﻀﺎ  ﻳﺼﻨﻒ ﻋﻠﻰ ﺃﻧﻪ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺇﺟﺎﺑѧﺔ ﻋﺎﻟﻴѧﺔ 91.4
ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﺣﻴﺚ ﻛﺎﻧﺖ ﻓѧﻲ  ﻛﺎﻧﺖ ﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﻫﻲ ﺭﻓﺾ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﻌﺪﻣﻴﺔ ﺍﻷﻭﻟﻰ ﻭﺍﻟﺜﺎﻧﻴﺔ ﻭﻗﺒﻮﻝ
ﺴѧﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺃﻗѧﻞ ﻣѧﻦ ﺍﻟﻔﺮﺿѧﻴﺘﻴﻦ ﺃﻥ ﻗﻴﻤѧﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴѧﻮﺑﺔ ﻛﺎﻧѧﺖ ﺃﻛﺒѧﺮ ﻣѧﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴѧﺔ ﻋﻨѧﺪ ﻣ ﻲﻛﻠ
(، ﻣﻤﺎ ﻳѧﺪﻝ ﻋﻠѧﻰ: ﻭﺟѧﻮﺩ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﻟﻤﻔﻬѧﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ 50.0)
ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﺬﺍ  ﻭﺃﻳﻀѧﺎ ّﻳﻮﺟѧﺪ ﻟѧﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳѧﺔ ﺇﻟﻤѧﺎﻡ ﺑﺄﻫﻤﻴѧﺔ ﺇﺩﺍﺭﺓ 
  .ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ
ﻄﺒﻴѧѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻮﻙ ﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﻓѧѧﻲ ﺗﺍﻹﺍﻟѧѧﺬﻱ ﻳﺘﻌﻠѧѧﻖ ﺑѧѧﺪﻭﺭ ﺃﻣѧѧﺎ ﺍﻟﻤﺠѧѧﺎﻝ .3
ﻭﻫѧﺬﺍ  .11.2ﻓﺠﺎء ﻣﺘﺪﻧﻴﺎ ّﺟﺪﺍّ ﺇﺫ ﺑﻠﻎ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﻛﻜﻞ ﻟﺠﻤﻴﻊ ﻓﻘﺮﺍﺕ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠѧﺎﻝ  ،ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
ﻭﻫѧﺬﺍ  .ﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔﻴѧﻓﺮﺻѧﺔ ﻟﺘﻄﺒ ﻫѧﺎ ﺃﻱﺅﻰ ﺃﻥ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻻ ﻳѧﺘﻢ ﺇﻋﻄﺎﻳﻌﺰﻯ ﺇﻟѧ
ﻭﻛﺎﻧﺖ ﺍﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﺘﺎﻟﻴﺔ ﻗѧﺪ  .ﻓﻲ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﻣﻬﻢﻓﻬﻲ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺘﻨﻔﻴﺬﻳﺔ ﻭﻟﻬﺎ ﺩﻭﺭ ،ﻳﺘﻨﺎﻗﺾ ﻣﻊ ﺍﻟﻮﺍﻗﻊ
ﻳﻮﺟѧﺪ ﻫﻨѧﺎﻙ ﺧﻄѧﺔ ﺗﺪﺭﻳﺒﻴѧﺔ ﺿѧﻤﻦ ﺟѧﺪﻭﻝ ﺯﻣﻨѧﻲ ﻟﻜﺎﻓѧﺔ ﺍﻟﻤﺴѧﺘﻮﻳﺎﺕ ﻭ ﺣﺼﻠﺖ ﻋﻠﻰ ﺍﻗﻞ ﻣﺘﻮﺳѧﻄﺎﺕ
ﺘѧﻮﻓﺮ ﻗﻨѧﻮﺍﺕ ﺍﺗﺼѧﺎﻝ ﺑﻭﺍﻟﻔﻘѧﺮﺓ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘѧﺔ . 08.1ﺍﻹﺩﺍﺭﻳѧﺔ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻚ ﻭﺑﻤﺘﻮﺳѧﻂ ﺣﺴѧﺎﺑﻲ ﻫѧﻮ ﺍﻷﺩﻧѧﻰ 
ﻭﺍﻟﻔﻘѧﺮﺓ ﺍﻷﺧѧﺮﻯ  98.1ﺟѧﺪﺍ ّ ﻣﺘﺪﻥ ّ ﻳﻀﺎﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﺍﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻼء ﻭﺑﻤﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﺃ
ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﺑﺨﻠѧѧﻖ ﻋﻼﻗѧѧﺎﺕ  ﺑﺎﻫﺘﻤѧѧﺎﻡﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺣﺼѧѧﻠﺖ ﻋѧѧﻞ ﻣﺘﻮﺳѧѧﻂ ﺇﺟﺎﺑѧѧﺔ ﻣﺘﺪﻧﻴѧѧﺔ ﻫѧѧﻲ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘѧѧﺔ 
ﻤﺸѧﺎﺭﻛﺔ ﺍﻟﻌѧﺎﻣﻠﻴﻦ ﻭ ﻛﺬﻟﻚ ﺍﻟﻔﻘﺮﺓ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑ .19.1ﺇﻧﺴﺎﻧﻴﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰﺓ ﺑﻴﻦ ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ  ﺑﻤﺘﻮﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ 
. 89.1 ﻣﺘѧѧﺪﻥﻮﺳѧѧﻂ ﺣﺴѧѧﺎﺑﻲ ﻭﺍﻧѧѧﺪﻣﺎﺟﻬﻢ ﻓѧѧﻲ ﺻѧѧﻴﺎﻏﺔ ﺍﻟﺮﺅﻳѧѧﺎ ﻭﺍﻟﺮﺳѧѧﺎﻟﺔ ﺍﻟﺨﺎﺻѧѧﺔ ﻓѧѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧѧﻚ ﻭﺑﻤﺘ
ﻭﻧﻼﺣﻆ ﺫﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﻧﺘﻴﺠﺔ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟﺜﺔ ﺣﻴﺚ ﻛﺎﻧﺖ ﻗﻴﻤﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ 
(، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﺍﻧﻪ ﻻ ﻳﻮﺟѧﺪ ﺩﻭﺭ ﻟѧﻺﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ 50.0ﻋﻨﺪ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟﺔ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ )
  .ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ
ﻊ ﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻖ ﺑﻮﺟﻮﺩ ﻣﻌﻮﻗѧﺎﺕ ﺗﻌﻴѧﻖ ﺗﻄﺒﻴѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ ﻓﻜﺎﻧѧﺖ ﻣﺘﻮﺳѧﻄﺎﺕ ﺃﻣﺎ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻟﺮﺍﺑ.4
ﺇﺟﺎﺑѧѧﺎﺕ ﻋﻴﻨѧѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧѧﺔ ﻣﺘﺪﻧﻴѧѧﺔ ﺇﺫ ﺑﻠѧѧﻎ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳѧѧﻂ ﺍﻟﻌѧѧﺎﻡ ﻟﻬѧѧﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠѧѧﺎﻝ ﻟﺠﻤﻴѧѧﻊ ﻓﻘѧѧﺮﺍﺕ ﺇﺟﺎﺑѧѧﺎﺕ ﻋﻴﻨѧѧﺔ 
( ﻭﻫﻮ ﻭﺳﻂ ﺣﺴﺎﺑﻲ ﻳﺼѧﻨﻒ ﻋﻠѧﻰ ﺍﻧѧﻪ ﻣﺘѧﺪﻧﻴﺎ ّ ﻟѧﺬﻟﻚ ﻧﻼﺣѧﻆ ﺃﻥ ﺍﻟﻔﺮﺿѧﻴﺔ ﺍﻟﺮﺍﺑﻌѧﺔ 75.2ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ )
ﻣﻌﻮﻗѧѧﺎﺕ ﺗﻌﻴѧѧﻖ ﻋﻤѧѧﻞ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﻓѧѧﻲ ﺗﻄﺒﻴѧѧﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺭﻓﻀѧﺖ ﻭﺍﻟﺘѧѧﻲ ﺗﻔﺘѧѧﺮﺽ ﻭﺟѧѧﻮﺩ 
(، 50.0ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺣﻴﺚ ﻛﺎﻧﺖ ﻗﻴﻤﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ ﺃﻗﻞ ﻣﻦ ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻋﻨﺪ ﻣﺴѧﺘﻮﻯ ﺩﻻﻟѧﺔ ﺃﻗѧﻞ ﻣѧﻦ )
ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻝ ﻋﻠﻰ ﺃﻧﺔ ﻻ ﻳﻮﺟﺪ ﻣﻌﻮﻗﺎﺕ ﺗﻌﻴﻖ ﻋﻤﻞ ﻭﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ 
 .ﺔ ﺍﻟﻌﺪﻣﻴﺔ  ﻭﺗﻢ ﻗﺒﻮﻝ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺒﺪﻳﻠﺔ ﻭﺃﻳﻀﺎ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﺬﺍ ﺭﻓﻀﺖ ﺍﻟﻔﺮﺿﻴ
ﻧﺖ ﻭﻣﻦ ﺧﻼﻝ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﻭﺍﻟﻤﺘﻌﻠﻖ ﺑﻮﺟﻮﺩ ﺃﻭ ﻋﺪﻡ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗﺎﺕ ﻓﻲ ﺇﺟﺎﺑﺎﺕ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﻓﻜﺎ.5
ﺎﺑﺎﺕ ﻋﻴﻨѧﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳѧﺔ ﻟﻤѧﺪﻯ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧﻄﻰ ﻓѧﻲ ﺍﻟﺒﻨѧﻮﻙ ﺟﺍﻟﻨﺘﻴﺠﺔ ﻋﺪﻡ ﻭﺟﻮﺩ ﻓﺮﻭﻗﺎﺕ ﻓﻲ ﺍ
ﺍﺕ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ )ﺍﻟﺠﻨﺲ ﻭﺍﻟﻌﻤﺮ ﺗﻌﺰﻯ ﻟﻠﻤﺘﻐﻴﺮﺘﻤﻌﺔ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﺠ
 ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ ﻭﺍﻟﺮﺍﺗﺐ(. ﻭ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ ﻭﻭ
 -:ﺗﻮﺻﻴﺎﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ. 41
ﻊ ﻫѧѧﺬﻩ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻷﻥ ﻣﻮﻗѧѧ ﻖ ﺍﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠѧѧﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧѧﺎﻣﻠﺔﻴѧѧﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳѧѧﻄﻰ ﺍﻟﻔﺮﺻѧѧﺔ ﻟﺘﻄﺒﺇﻋﻄѧѧﺎء ﺍﻹ -1
 ﻓﻲ ﻫﺬﺍ ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ. ﻣﻬﻢ ﺗﻨﻔﻴﺬﻱ  ﻭﻟﻬﺎ ﺩﻭﺭ
  .ﺧﻄﺔ ﺗﺪﺭﻳﺒﻴﺔ ﺿﻤﻦ ﺟﺪﻭﻝ ﺯﻣﻨﻲ ﻟﻜﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﻭﺿﻊ  -2
  .ﻘﻨﻮﺍﺕ ﺍﺗﺼﺎﻝ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ ﺍﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻼءﻟﺍﻟﺒﻨﻮﻙ  ﺗﻮﻓﻴﺮ  -3
   .ﻦ ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺑﺨﻠﻖ ﻋﻼﻗﺎﺕ ﺇﻧﺴﺎﻧﻴﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰﺓ ﺑﻴ ﺍﻫﺘﻤﺎﻡ  -4
  .ﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻭﺍﻧﺪﻣﺎﺟﻬﻢ ﻓﻲ ﺻﻴﺎﻏﺔ ﺍﻟﺮﺅﻳﺎ ﻭﺍﻟﺮﺳﺎﻟﺔ ﺍﻟﺨﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚﺍﻣﺸﺎﺭﻛﺔ   -5
 .ﻭﺣﺪﺍﺕ ﺇﺩﺍﺭﻳﺔ ﻣﺘﺨﺼﺼﺔ ﺗﻌﻨﻲ ﺑﺈﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻭﺟﻮﺩ  -6
 ﻋﻠًﻤѧﺎ ﺃﻥ ّ، ﻟﻌﻠﻴﺎ ﻭﺍﻟﺪﻧﻴﺎﺩﺭﺍﺳﺎﺕ ﺃﺧﺮﻯ ﺗﻜﻤﻴﻠﻴﺔ ﻟﻺﺩﺍﺭﺓ ﺍ ﺈﺟﺮﺍءﺑﻓﻲ ﺍﻟﺨﺎﺗﻤﺔ ﻳﻮﺻﻲ ﺍﻟﺒﺎﺣﺚ   -7
 .ﺳﻴﺠﻤﺎ ﺳﺘﺔ ﻟﻠﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸѧﺎﻣﻠﺔ  (amgiS xiSﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺗﻄﻮﺭﺕ ﻭﻭﺻﻠﺖ ﺇﻟﻰ )ﻟﺠﻮﺩﺓ  ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍ
ﻟﺬﻟﻚ ﻻ ﺑﺪ ﻣﻦ ﺗﺼﻤﻴﻢ ﺩﺭﺍﺳﺎﺕ ﻣﻄﻮﺭﺓ ﻟﻠﻘﻄﺎﻉ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻲ ﺑﻤﺪﻯ ﺇﻣﻜﺎﻧﻴﺔ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺳﻴﺠﻤﺎ ﺳѧﺘﺔ 
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ﺍ ﻲѧﻓ ﻡﻮѧﺠﻧ ﺲﻤﺨﻟﺍ ﺔﺌﻓ ﻕﺩﺎﻨﻓ ﻢﻴﻴﻘﺗ ﺱﺎﺳﺃ ﻰﻠﻋ  ﺔﻴﻧﺍﺪﻴﻣ ﺔﺳﺍﺭﺩ ،ﻕﺩﺎﻨﻔﻟﺍ ﻡﻮѧﻠﻋ ﺔѧﻠﺠﻣ ،ﻥﺩﺭﻷ
 ﺩﺪﻌﻟﺍ ،ﺔﻴﻧﺎﺴﻧﺇ45. 
 
]21[ ) ،ﺡﺎѧﺘﻔﻟﺍ ﺪѧﺒﻋ ﺪѧﻳﺮﻓ ،ﻦﻳﺪѧﻟﺍ ﻦﻳﺯ1996 ﻲѧﻓ ﺔﻠﻣﺎѧﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮѧﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻖѧﻴﺒﻄﺘﻟ ﻲѧﻤﻠﻌﻟﺍ ﺞﻬﻨѧﻤﻟﺍ ،(
.ﺓﺮﻫﺎﻘﻟﺍ ،ﻖﻳﺯﺎﻗﺰﻟﺍ ﺔﻌﻣﺎﺟ ،ﺔﻴﺑﺮﻌﻟﺍ ﺕﺎﺴﺳﺆﻤﻟﺍ   
]22[ ) ،ﻅﻮﻔﺤﻣ ،ﺓﺩﻮﺟ2008ﺮﺸﻨﻠﻟ ﻞﺋﺍﻭ ﺭﺍﺩ . ﺕﺎﻘﻴﺒﻄﺗﻭ ﻢﻴﻫﺎﻔﻣ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ،( 
]23[  ﻰﻔﻄѧﺼﻣ ،ﻦﻤﺣﺮѧﻟﺍ ﺪѧﺒﻋ) ،ءﺎѧﺿﺭ1995 ،ﻦﻳﺮѧﺸﻌﻟﺍ ﻥﺮѧﻘﻟﺍ ﻞﺧﺪѧﻣ ،ﺔﻠﻣﺎѧﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮѧﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ (
ﺪﻠﺠﻤﻟﺍ ،ﺕﺍﺩﺎﺴﻟﺍ ﺔﻴﻤﻳﺩﺎﻛﺃ ،ﺔﻳﺭﺍﺩﻹﺍ ﺙﻮﺤﺒﻟﺍ ﺔﻠﺠﻣ7 ﺩﺪﻌﻟﺍ ،3-4. 
]24[ ) ،ﻅﻮﻔﺤﻣ ،ﺓﺩﻮﺟﻭ ﺩﺎﻳﺯ ،ﻥﺎﻀﻣﺭ2006. ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻲﻓ ﺓﺮﺻﺎﻌﻤﻟﺍ ﺕﺎﻫﺎﺠﺗﻻﺍ ،( 
]25[    Encyclopedia of Business،(2010) 2nd ed. 
]26[ ) ،ﻅﻮﻔﺤﻣ ،ﺓﺩﻮﺟﻭ ﺩﺎﻳﺯ ،ﻥﺎﻀﻣﺭ2006. ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻲﻓ ﺓﺮﺻﺎﻌﻤﻟﺍ ﺕﺎﻫﺎﺠﺗﻻﺍ ،( 
]27[ Alshobaki Salman، Fouad Rami and Albashir Adnan،(2010) 
Implementation of Total Quality Management for The Banking 
Section in Jordan، Jordan Journal of Mechanical and Industrial 
Engineering، volume4، number 2، pp 304-313. 
]28[ Naem،Hummayoun ،Saif Iqbal and Qasim Salman، Total Quality 
Management- A recommended Strategy For The Pakistani Banking 
Sector، International Business& Economics Research Journal، 
Volume 7،Number 11، (2008)، pp 49-54. 
 
]29[ ﺪﺒﻋ ،ﻲﻔﻨﺴﻟﺍﻭ ﺭﻮﺼﻨﻣ ، ﻲﻧﺎﻄﺒﻟﺍ  ﺔﻳﺭﺎﺠﺘﻟﺍ ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﻲﻓ ﺔﻳﺭﺍﺩﻹﺍ ﺕﺍﺩﺎﻴﻘﻟﺍ ﻙﺍﺭﺩﺇ ﻯﺪﻣ  ،ﷲ
 ﺔﻳﺭﺎﺠﺘﻟﺍ ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﺕﺍﺩﺎﻴﻗ ﻦﻣ ﺔﻨﻴﻋ ﻰﻠﻋ ﺔﻴﻧﺍﺪﻴﻣ ﺔﺳﺍﺭﺩ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﺔﻴﻤﻫﺃﻭ ﻡﻮﻬﻔﻤﻟ
 ﺩﺪﻌﻟﺍ ،ﺔﻴﻨﻤﻴﻟﺍ ﺔﻳﺭﻮﻬﻤﺠﻟﺍ ﻲﻓ101)  ،2005(،:ﺹ41 -42  . 
]30[ ) ﻞﺿﺎﻓ ﺩﺎﻳﺇ ،ﻲﻤﻴﻤﺘﻟﺍ2005ﺃﻭ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ" ،(ﺍﺩﻷﺍ ﻲﻓ ﺎﻫﺮﺛﻦﻴﻠﻣﺎﻌﻠﻟ ﻲﻔﻴﻅﻮﻟﺍ ء. 
]31[ ) ،ﻥﺎﻀﻣﺭ ،ﺡﺍﺮﺸﻟﺍ2003 ًﺎﻘﻓﻭ ﻲﺘﻳﻮﻜﻟﺍ ﻲﻓﺮﺼﻤﻟﺍ ﺯﺎﻬﺠﻠﻟ ﻲﻟﺎﺤﻟﺍﻭ ﻱﺩﺎﺼﺘﻗﻹﺍ ءﺍﺩﻷﺍ ،(
ﺩﺪﻌﻟﺍ ،ﻱﺭﺍﺩﻹﺍ ،ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﻡﻮﻬﻔﻤﻟ95. 
]32[ ) ،ﺪﻤﺤﻣ ،ﻱﺮﺼﻤﻟﺍﻭ ﺪﺠﻣﺃ ،ﻢﻧﺎﻐﻟﺍ2003 ﺕﺍﻭﺩﺃﻭ ﺉﺩﺎﺒﻣ ﻖﻴﺒﻄﺗ ﺞﺋﺎﺘﻨﻟ ﺔﻴﻠﻴﻠﺤﺗ ﺔﺳﺍﺭﺩ ،(
 ﻲﻓ ﺔﻠﻣﺎﻌﻟﺍ ﻙﻮﻨﺒﻟﺍ ﻲﻓ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﻡﻮﻠﻌﻟﺍ ﺔﺳﺍﺭﺩ ،ﺓﺰﻏ ﻉﺎﻄﻗﻭ ﺔﻴﺑﺮﻐﻟﺍ ﺔﻔﻀﻟﺍ
 ﺩﺪﻌﻟﺍ ،ﺔﻴﺳﺪﻨﻬﻟﺍ2 ﺔﻠﺠﻣ ،30:ﺹ ،358 – 374 . 
]33[ ) ﻲﻠﻋ ﺪﻤﺤﻣ ،ﻱﺩﺎﻴﻨﻟﺍﻭ ﻝﺎﻤﺟ ،ﺔﻟﻭﺩ ﻮﺑﺃ2000 (» ﻲﻓ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ﺓﺭﺍﺩﺇ ﺕﺎﻘﻴﺒﻄﺗ
ﺓﺪﺤﺘﻤﻟﺍ ﺔﻴﺑﺮﻌﻟﺍ ﺕﺍﺭﺎﻣﻹﺍ ﺔﻟﻭﺩ ﻲﻓ ﺔﻣﺪﺨﻟﺍ ﺕﺎﻤﻈﻨﻣ«   ﻡﻮﻠﻌﻟﺍ ﺔﻠﺴﻠﺳ ، ﻙﻮﻣﺮﻴﻟﺍ ﺙﺎﺤﺑﺃ
 ، ﺔﻴﻋﺎﻤﺘﺟﻻﺍﻭ ﺔﻴﻧﺎﺴﻧﻹﺍ ﺩﺪﻌﻟﺍ4  ﺪﻠﺠﻣ ،16  :ﺹ ،139- 176. 
]34[ ) ،ﻲﺴﻴﺒﻠﺒﻟﺍﻭ ﺪﻤﺤﻣ ،ﻪﻧﻭﺍﺮﻄﻟﺍ2002 ﺔﻴﻘﻴﺒﻄﺗ ﺔﺳﺍﺭﺩ ،ﻲﺴﺳﺆﻤﻟﺍ ءﺍﺩﻷﺍﻭ ﺔﻠﻣﺎﺸﻟﺍ ﺓﺩﻮﺠﻟﺍ ،(
 ،ﺮﺸﻋ ﻊﺑﺎﺴﻟﺍ ﺪﻠﺠﻤﻟﺍ ،ﺕﺎﺳﺍﺭﺪﻟﺍﻭ ﺙﻮﺤﺒﻠﻟ ﺔﺗﺆﻣ ،ﻥﺩﺭﻷﺍ ﻲﻓ ﺔﻳﺭﺎﺠﺘﻟﺍ ﻑﺭﺎﺼﻤﻟﺍ ﻰﻠﻋ
.ﻝﻭﻷﺍ ﺩﺪﻌﻟﺍ 
]35[ Ehigie، Benjamin osayawe، Ak Pan، Regina clement (2005). Psycho-
social factors influencing practice of total quality management in 
some Nigerianorgs، Journal of management psychology، vol 20، no، 
5، 2005، pp.355-379(25) retrieved on 1/11/2006. 
http://www.ingentaconnect.com  
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 tnemevorpmI suounitnoC ،)0002( ،R namegdE dna ،W neluemreV [63]
 ytilauQ ،acirfA htuoS ni yrtsudnI gniknaB liateR eht ni seigetartS
 .)2( 31 ،gnireenignE
(، ﻗﻴﺎﺱ ﺟﻮﺩﺓ ﺍﻟﺨﺪﻣﺎﺕ ﺍﻟﻤﺼﺮﻓﻴﺔ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﺍﻟﻤﺼﺎﺭﻑ ﺍﻟﺘﺠﺎﺭﻳﺔ ﻓﻲ 8991ﻣﻌﻼ،ﻧﺎﺟﻲ، ) [73]




 ﺗﻮﺯﻳﻊ ﺃﻓﺮﺍﺩ ﻋﻴﻨﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻤﺘﻐﻴﺮﺍﺗﻬﻢ ﺍﻟﺪﻳﻤﻮﻏﺮﺍﻓﻴﺔ (: 1ﺭﻗﻢ ) ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺍﻟﻨﺴﺒﺔ ﺍﻟﻤﺌﻮﻳﺔ ﺍﻟﺘﻜﺮﺍﺭ ﺍﻟﻔﺌﺔ ﺍﻟﻤﺘﻐﻴﺮ
 4.37 63 ﺫﻛﺮ ﺍﻟﺠﻨﺲ
 6.62 31 ﺃﻧﺜﻰ
 37.63 81 03-02ﻣﻦ  ﺍﻟﻌﻤﺮ
 37.63 81 04-13ﻣﻦ
 23.61 8 05-14ﻣﻦ 
 2.01 5 05ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 0.4 2 ﺛﺎﻧﻮﻳﺔ ﻋﺎﻣﺔ ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ
ﺩﺑﻠﻮﻡ ﺳﻨﺘﻴﻦ ﺑﻌﺪ 
 ﺍﻟﺜﺎﻧﻮﻳﺔ
 42.21 6
 55.77 83 ﺑﻜﺎﻟﻮﺭﻳﻮﺱ
 21.6 3 ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ
 7.23 61 ﻣﺪﻳﺮ ﻓﺮﻉ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ
 5.62 31 ﻧﺎﺋﺐ
 8.04 02 ﺭﺋﻴﺲ ﻗﺴﻢ
 94.42 21 ﺳﻨﻮﺍﺕ 5ﺃﻗﻞ ﻣﻦ  ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ
 94.42 21 ﺳﻨﻮﺍﺕ 01-5ﻣﻦ 
 4.02 01 ﺳﻨﺔ 51-11ﻣﻦ 
 
 26.03 51  ﺳﻨﺔ 51ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 56.23 61  ﺩﻳﻨﺎﺭ 005ﺃﻗﻞ ﻣﻦ 
 42.21 6  ﺩﻳﻨﺎﺭ 007-105ﻣﻦ 
 42.22 11  ﺩﻳﻨﺎﺭ 009-107ﻣﻦ 
 56.23 61  ﺩﻳﻨﺎﺭ 009ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 001 94 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 
 
ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ   (: 2ﺭﻗﻢ ) ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻷﻭﻝ







ﺗﻮﺍﻛﺐ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ ﺍﻟﺘﻄﻮﺭﺍﺕ ﺍﻟﺪﺍﺋﻤﺔ ﻓﻲ ﻣﻔﻬﻮﻡ 
 ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ .
 8.58 727.0 92.4
ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﻗﻨﺎﻋﺔ ﺗﺎﻣﺔ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ 
 ﻣﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻞ ﺍﻟﺒﻨﻚ .
 6.38 416.0 81.4
ﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺍﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﻤﻔﻬﻮﻡ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﻟﺪ
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
 8.18 866.0 90.4
 6.97 96.0 89.3ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺍﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺑﺨﻄﻮﺍﺕ 
 ﻭﺃﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ .
ﻟﺪﻯ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺇﺩﺭﺍﻙ ﺑﺎﻟﺠﻮﺍﻧﺐ ﺍﻟﻤﺮﺍﺩ 
ﺇﺟﺮﺍء ﺗﻐﻴﻴﺮﺍﺕ ﺗﻤﻜﻨﻬﺎ ﻣﻦ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ 
 ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ.
 6.97 357.0 89.3
 440.28 - 01.4 ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ
 
ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ (: 3ﺭﻗﻢ ) ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻟﺜﺎﻧﻲ







ﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﺠﻌﻞ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﺃﻛﺜﺮ ﺗﻄﺒﻴ
 ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﺠﻮﺩﺓ ﻋﺎﻟﻴﺔ .
 8.88 685.0 44.4
ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﻌﻄﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﻣﻴﺰﺓ 
 ﺗﻨﺎﻓﺴﻴﺔ .
 8.48 38.0 42.4
ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﺠﻌﻞ ﺍﻟﺒﻨﻚ ﺃﻛﺜﺮ 
 ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎﺕ ﺑﺘﻜﻠﻔﺔ ﺃﻗﻞ .
 8.48 758.0 42.4
ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻓﻲ 
ﺇﺗﺒﺎﻉ ﺍﻟﺴﻴﺎﺳﺎﺕ ﺍﻟﺴﻠﻴﻤﺔ ﻓﻲ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻤﻮﺍﺭﺩ 
 ﺍﻟﺒﺸﺮﻳﺔ.
 4.48 995.0 22.4
ﻳﻌﺘﺒﺮ ﺗﻄﺒﻴﻖ ﺇﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﺪﺧﻼ ﻫﺎﻡ 
 ﻹﺣﺪﺍﺙ ﺗﻐﻴﻴﺮﺍﺕ ﺷﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻞ ﺍﻟﺒﻨﻚ.
 48 166.0 2.4
ﺗﺴﺘﺨﺪﻡ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺟﻬﻮﺩ ﻣﺴﺘﻤﺮﺓ ﻓﻲ 
ﻤﻴﺔ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻟﺒﻨﺎء ﺛﻘﺎﻓﺔ ﻧﺸﺮ ﺍﻷﻓﻜﺎﺭ ﻋﻦ ﺃﻫ
 ﻣﻠﺘﺰﻣﺔ ﺑﺘﻄﺒﻴﻖ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ.
 6.38 416.0 81.4
 2.28 286.0 11.4  .ﻤﺒﺪﺃ ﺍﻟﺘﻐﺬﻳﺔ ﺍﻟﺮﺍﺟﻌﺔﻟﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ  ﺗﻄﺒﻴﻖ
 2.87 397.0 19.3 ﻳﺘﻢ ﺗﻘﻴﻴﻢ ﺃﺩﺍء ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ ﺣﺴﺐ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ .
 888.38 - 91.4 ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ
 
ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ    (: 4ﺭﻗﻢ ) ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻟﺜﺎﻟﺚ









ﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﺍﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺩﺍﺧﻞ ﺇﻧﺸﺎء ﻭﺣﺪﺓ ﻹ
  .ﺍﻟﺒﻨﻚ 
 6.15 851.1 85.2
ﻢ ﻋﺮﺽ ﺍﻟﺒﻴﺎﻧﺎﺕ ﻭﺍﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎﺕ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﺘﻌﻠﻖ ﻳﺘ
ﺑﺎﻟﺠﻮﺩﺓ ﻋﻦ ﻁﺮﻳﻖ ﺷﺎﺷﺎﺕ ﻋﺮﺽ ﻓﻲ 
 ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ .
 8.94 348.0 94.2
ﺗﻜﻮﻳﻦ ﻓﺮﻕ ﺍﻟﻌﻤﻞ ﻟﺘﻄﺒﻴﻖ ﻭﺗﺤﺴﻴﻦ ﻭﻣﺘﺎﺑﻌﺔ 
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ .
 1.34 737.0 61.2
 9.04 428.0 40.2 ﻳﻮﺟﺪ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ ﻭﺍﺿﺤﺔ ﻟﻘﻴﺎﺱ ﺃﺩﺍء ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ .
ﺔ ﻣﺸﺎﺭﻛﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻭﺍﻧﺪﻣﺎﺟﻬﻢ ﻓﻲ ﺻﻴﺎﻏ
 ﺍﻟﺮﺅﻳﺎ ﻭﺍﻟﺮﺳﺎﻟﺔ ﺍﻟﺨﺎﺻﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚ .
 6.93 938.0 89.1
ﺗﻬﺘﻢ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ ﺑﺨﻠﻖ ﻋﻼﻗﺎﺕ ﺇﻧﺴﺎﻧﻴﺔ 
 ﻣﺘﻤﻴﺰﺓ ﺑﻴﻦ ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ .
 2.83 397.0 19.1
ﺗﺘﻮﻓﺮ ﻗﻨﻮﺍﺕ ﺍﺗﺼﺎﻝ ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﻠﺘﻌﺮﻑ ﻋﻠﻰ 
 ﺍﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺕ ﺍﻟﻌﻤﻼء.
 8.73 019.0 98.1
ﻳﻮﺟﺪ ﻫﻨﺎﻙ ﺧﻄﺔ ﺗﺪﺭﻳﺒﻴﺔ ﺿﻤﻦ ﺟﺪﻭﻝ ﺯﻣﻨﻲ 
  ﺩﺍﺭﻳﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺒﻨﻚ .ﻟﻜﺎﻓﺔ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻳﺎﺕ ﺍﻹ
 0.63 166.0 08.1
 1.24 - 11.2 ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ
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ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻔﻘﺮﺍﺕ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﻤﻌﺒﺮﺓ ﻋﻦ  (:5ﺭﻗﻢ ) ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 ﺍﻟﻤﺠﺎﻝ ﺍﻟﺮﺍﺑﻊ






  ﻟﻤﻮﺍﻓﻘﺔﺍﺔ ﻧﺴﺒ
 3.75 021.1 78.2 ﻗﻠﺔ ﺍﻹﻣﻜﺎﻧﺎﺕ ﺍﻟﻤﺎﺩﻳﺔ .
 7.45 369.0 37.2 ﺗﺨﻮﻑ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻣﻦ ﺍﻟﺨﺴﺎﺭﺓ ﺃﻭ ﺍﻟﻔﺸﻞ .
ﻋﺪﻡ ﺗﺄﻣﻴﻦ ﺍﻟﻤﺴﺘﻠﺰﻣﺎﺕ ﺍﻟﻀﺮﻭﺭﻳﺔ ﻷﻋﻤﺎﻝ 
ﺍﻟﺒﻨﻚ ﺑﻨﺎءﺍ ﻋﻠﻰ ﺍﻧﺨﻔﺎﺽ ﺍﻟﺴﻌﺮ ﻭﻟﻴﺲ ﺍﻋﺘﻤﺎﺩﺍ 
 ﻋﻠﻰ ﻣﻌﻴﺎﺭ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ .
 9.25 189.0 46.2
 4.25 150.1 26.2 ﻣﻘﺎﻭﻣﺔ ﺍﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻟﺒﺮﺍﻣﺞ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ .
ﺍﻻﻓﺘﻘﺎﺭ ﺇﻟﻰ ﺍﻟﻔﺌﺎﺕ ﺍﻟﻤﺪﺭﺑﺔ ﻋﻠﻰ ﺍﺳﺘﺨﺪﺍﻡ 
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ ﻓﻲ ﻣﺠﺎﻝ ﺍﻟﺒﻨﻮﻙ .
 6.15 811.1 85.2
ﻋﺪﻡ ﺇﻟﻤﺎﻡ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺑﺎﺳﺘﺮﺍﺗﻴﺠﻴﺎﺕ 
 ﺍﻟﺠﻮﺩﺓ .
 7.05 199.0 35.2
 3.94 498.0 74.2 ﺟﻤﻮﺩ ﺍﻟﺒﻨﺎء ﺍﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻭﺗﺪﺍﺧﻞ ﺍﻟﺼﻼﺣﻴﺎﺕ .
 ﻋﺪﻡ ﺗﺸﺠﻴﻊ ﺍﻟﻤﻮﻅﻔﻴﻦ ﺍﻟﻤﺘﻤﻴﺰﻳﻦ ﻣﻦ ﻗﺒﻞ
 ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ.
 3.94 041.1 74.2
ﺗﺮﺩﺩ ﺍﻹﺩﺍﺭﺓ ﻓﻲ ﻗﺒﻮﻝ ﺍﻷﺳﺎﻟﻴﺐ ﺍﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ 
 ﺍﻟﺘﺪﺭﻳﺐ، ﻭﻋﺪﻡ ﺍﻟﺮﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺍﻟﺘﻐﻴﻴﺮ.
 4.84 569.0 24.2
 6.74 068.0 83.2 ﺍﻟﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺍﺋﻢ ﻓﻲ ﺍﻟﻘﻴﺎﺩﺍﺕ ﺍﻹﺩﺍﺭﻳﺔ ﺍﻟﻮﺳﻄﻰ .
 4.15 - 75.2 ﺍﻟﻤﻌﺪﻝ ﺍﻟﻜﻠﻲ
 
 
 ﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻷﻭﻟﻰ. ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ ﻻ6-ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
ﻣﺴﺘﻮﻯ  ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺤﺮﻳﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ
 ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ
 ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ
 69.1 0 44 73.41
 50 ≤ œ                                
 . ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺜﺎﻧﻴﺔ7-ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺤﺮﻳﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ
 69.1 0 44 584.81
 50 ≤ œ                                 
 . ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺍﺧﺘﺒﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺜﺎﻟﺜﺔ8-ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺤﺮﻳﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ
 69.1 000.0 44 73848.3-
 .50 ≤ œ                              
 
 ﺘﺒﺎﺭ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺔ ﺍﻟﻮﺍﺣﺪﺓ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺮﺍﺑﻌﺔ. ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺍﺧ9-ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺕ ﺍﻟﺠﺪﻭﻟﻴﺔ ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺤﺮﻳﺔ ﺕ ﺍﻟﻤﺤﺴﻮﺑﺔ
 69.1 000.0 44 9172.11-






 ﺔﺍﻟﺨﺎﻣﺴ  ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ  ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺕ ﻟﻠﻌﻴﻨﺎﺕ ﺍﻟﻤﺴﺘﻘﻠﺔ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﺍﻟﺠﺰء ﺍﻷﻭﻝ ﻣﻦ ﻓﺮﺿﻴﺔ .01 ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 








 442.0 62.3 63 ﺫﻛﺮ 254.0 34 680.0
 042.0 91.3 9 ﺃﻧﺜﻰ
  50 ≤ œ                                                                               
 
  ﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻠﻔﺌﺔ ﺍﻟﻌﻤﺮﻳﺔ.ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴ11ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻟﻔﺌﺔ ﺍﻟﻌﻤﺮﻳﺔ
 942.0 13.3 81  03-02ﻣﻦ 
 802.0 81.3 81  04-13ﻣﻦ 
 392.0 72.3 6  05-14ﻣﻦ 
 492.0 51.3 3  05ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 - 42.3 54 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 














 453.0 611.1 560.0 3 591.0
ﺩﺍﺧﻞ 
 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎﺕ
 850.0 14 193.2
  44 685.2 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 

























 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ
 . 84.3 1 ﺛﺎﻧﻮﻳﺔ ﻋﺎﻣﺔ
 731.0 42.3 4 ﺩﺑﻠﻮﻡ
 842.0 22.3 73 ﺑﻜﺎﻟﻮﺭﻳﻮﺱ
 570.0 25.3 3 ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ
 - 42.3 54 latoT
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  ﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ.ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤ41ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ  ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻟﻤﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﻮﻅﻴﻔﻲ
 692.0 53.3 51 ﻣﺪﻳﺮ ﻓﺮﻉ
 141.0 31.3 21 ﻧﺎﺋﺐ
 912.0 32.3 81 ﺭﺋﻴﺲ ﻗﺴﻢ
 - 42.3 54 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 
 















 060.0 900.3 261.0 2 423.0
ﺩﺍﺧﻞ 
 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎﺕ
 450.0 24 262.2
  44 685.2 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 50 ≤ œ                                            
 
 ﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ًﻟﻌﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ.ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤ61ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﻋﺪﺩ ﺳﻨﻮﺍﺕ ﺍﻟﺨﺒﺮﺓ
 051.0 62.3 01  ﺳﻨﻮﺍﺕ 01-5ﻣﻦ 
 052.0 12.3 01  ﺳﻨﺔ 51-11ﻣﻦ 
 303.0 72.3 51  ﺳﻨﺔ 51ﺃﻛﺜﺮ ﻣﻦ 
 - 42.3 54 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 




















 3260.0 14 768555.2
  44 521685.2 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 
 . 50 ≤ œ
 
 ﻧﺤﺮﺍﻓﺎﺕ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻳﺔ ﻟﻤﺘﻐﻴﺮ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺗﺒﻌﺎ ﻟﻠﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ: ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻄﺎﺕ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻴﺔ ﻭﺍﻻ81 ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻟﺮﺍﺗﺐ ﺍﻟﺸﻬﺮﻱ
 741.0 81.3 5  ﺩﻳﻨﺎﺭ 007-105ﻣﻦ 
 091.0 71.3 01  ﺩﻳﻨﺎﺭ 009-107ﻣﻦ 
 813.0 03.3 61  ﻓﺄﻛﺜﺮ 109ﻣﻦ 













































 ﺍﻻﻧﺤﺮﺍﻑ ﺍﻟﻤﻌﻴﺎﺭﻱ ﺍﻟﻤﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﺤﺴﺎﺑﻲ ﺍﻟﻌﺪﺩ ﺍﻟﻤﺆﻫﻞ ﺍﻟﻌﻠﻤﻲ
 . 84.3 1 ﺛﺎﻧﻮﻳﺔ ﻋﺎﻣﺔ
 731.0 42.3 4 ﺩﺑﻠﻮﻡ
 842.0 22.3 73 ﺑﻜﺎﻟﻮﺭﻳﻮﺱ
 570.0 25.3 3 ﻣﺎﺟﺴﺘﻴﺮ
 - 42.3 54 latoT
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  . ﻧﺘﺎﺋﺞ ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺍﻟﺘﺒﺎﻳﻦ ﺍﻷﺣﺎﺩﻱ ﻻﺧﺘﺒﺎﺭ ﺍﻟﺠﺰء ﺍﻟﺴﺎﺩﺱ ﻣﻦ ﻓﺮﺿﻴﺔ ﺍﻟﺪﺭﺍﺳﺔ ﺍﻟﺨﺎﻣﺴﺔ91ﺍﻟﺠﺪﻭﻝ
 
 ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻑ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺍﻟﻤﺮﺑﻌﺎﺕ ﺩﺭﺟﺔ ﺍﻟﺤﺮﻳﺔ ﻣﺠﻤﻮﻉ ﺍﻟﻤﺮﺑﻌﺎﺕ 






 1060.0 14 4264.2 ﺩﺍﺧﻞ ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻋﺎﺕ
  44 1685.2 ﺍﻟﻤﺠﻤﻮﻉ
 
 ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻑ
 5686.0
 
 
 5565.0
 
 
 ﻣﺴﺘﻮﻯ ﺍﻟﺪﻻﻟﺔ
 5565.0
 
 
 
